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Referencia: EX-2025-03995507- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia de Protección del 
Usuario sobre solicitud de prórroga del plazo de la Licencia de Distribución de CAMUZZI GAS PAMPEANA 
S.A.

 

SEÑOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-116550124-APN-SD#ENARGAS presentada 
por CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., mediante la cual solicitó «...formalmente ante la Autoridad Regulatoria 
el derecho estipulado en el Contrato de Licencia para obtener una prórroga de 20 años en la Licencia, conforme 
al punto 3.2 de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (en adelante “RBLD”) y normas relacionadas, 
dando inicio al procedimiento establecido en el artículo 6° de la Ley N° 24.076, modificado por la Ley N° 
27.742...».

Téngase por suscripto el archivo embebido como parte integrante del presente.
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de Protección del Usuario sobre solicitud de prórroga del plazo de la Licencia de Distribución 
de CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. 


 


 


SEÑOR INTERVENTOR: 


Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-116550124-APN-


SD#ENARGAS presentada por CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., mediante la cual solicitó 


«...formalmente ante la Autoridad Regulatoria el derecho estipulado en el Contrato de Licencia 


para obtener una prórroga de 20 años en la Licencia, conforme al punto 3.2 de las Reglas Básicas 


de la Licencia de Distribución (en adelante “RBLD”) y normas relacionadas, dando inicio al 


procedimiento establecido en el artículo 6° de la Ley N° 24.076, modificado por la Ley N° 


27.742...».  


 


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 CAMUZZI GAS PAMPEANA 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 24/10/2024 bajo actuación Nº IF-2024-116550124-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 y su reglamentación, 


modificado por el Artículo 155 de la Ley Nº 27.742, y en el marco del Numeral 3.2. de las Reglas 


Básicas de la Licencia de Distribución (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. 
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3.   ANTECEDENTES 


Con fecha 24/10/2024, bajo actuación Nº IF-2024-116550124-APN-SD#ENARGAS, ingresó a 


este Organismo, una nota de CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., mediante la cual, en base a su 


“...derecho estipulado en el Contrato de Licencia...”, solicitó “...obtener una prórroga de 20 años 


en la Licencia, conforme al punto 3.2. de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (...) y 


normas relacionadas, dando inicio al procedimiento establecido en el art. 6º de la Ley Nº 24.076, 


modificado por Ley Nº27.742...”. 


A tal presentación, la Licenciataria adjuntó un informe, en el entendimiento de que “...de acuerdo 


a los hechos y el marco legal...” que en el mismo se exponen, “...se cumplen todos los requisitos 


necesarios, tanto contractuales como normativos, para que se conceda favorablemente esta 


prórroga...” que solicita. 


En el referido informe, identificado bajo el título “Informe de cumplimiento de las obligaciones 


sustanciales de la Licencia de Distribución”, que a modo colaborativo la Licenciataria acompañó 


en su nota, se “...resume la gestión integral de la Compañía desde el inicio de sus operaciones...”, 


manifestando demostrar “...el cumplimiento de las obligaciones impuestas por la Licencia...”. 


Es así que, primeramente, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., en el punto “II.- PRÓRROGA DE LA 


LICENCIA. NORMATIVA APLICABLE” procedió a detallar el marco normativo en el cual se funda 


su derecho a solicitar y “...a obtener una prórroga por 20 (veinte) años desde el vencimiento del 


plazo inicial de 35 años establecido en el Contrato de Licencia (Art. 155 de la Ley Nº 27.742 B.O. 


8/7/2024...”.  


Luego, en el punto “III. EVOLUCIÓN DEL MARCO REGULATORIO Y EJECUCIÓN DEL 


CONTRATO DE LICENCIA” hizo una reseña identificando cinco etapas desde el inicio de la 


Licencia en 1992, las que referenció del siguiente modo: “1 Etapa de estabilidad inicial (1992-


2001)”, “2 Renegociación del Contrato de Concesión (2002-2015)”, “3 Cierre de la renegociación 


y Revisión Tarifaria Integral (2016-2019)”, “4 Renegociación de la RTI (2020-2023)”, y “5 Revisión 


Quinquenal Tarifaria (RQT) desde 2023 hasta la actualidad”. 


Respecto a tal evolución, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. expresó en el punto “IV. 


CONSIDERACIONES Y CONCLUSIONES PRELIMINARES” que, “...de un total de 31 años 


transcurridos del Contrato de Licencia -1992 a 2023- en los 7 años iniciales -1992 a 1999- y en 


los 2 años de aplicación de la RTI -2017 a 2018- los términos del Marco Regulatorio se aplicaron 


con normalidad...”, mientras que, “...Durante el resto de los períodos -2000 a 2016 y 2019 a la 


actualidad- que totalizan 22 años, el Contrato de Licencia ha sufrido alteraciones en materia 


tarifaria, con congelamientos y/o ajustes transitorios, afectando el regular flujo de ingresos de la 


Distribuidora...”, señalando que a pesar de tales circunstancias, “...la voluntad de la Compañía de 


cumplir con el contrato ha sido evidente a lo largo de toda su vigencia...”, hecho que “...se refleja 


especialmente en el marco de las distintas negociaciones y renegociaciones llevadas a cabo 


durante las emergencias...” –refiriéndose, en particular, a “...dos importantes emergencias 


públicas nacionales (Leyes Nº 25.561 y 27.541)...”–, “...que han sido los momentos más difíciles 


y económicamente adversos...”. 


Si perjuicio de lo señalado, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. agrega que, “...ha cumplido en todo 


momento con las obligaciones sustanciales derivadas del Contrato de Licencia y de las demás 


normas aplicables, operando y manteniendo en forma prudente, eficiente y diligente el sistema de 


distribución y en condiciones de seguridad...”, lo que a su vez queda “...evidenciado en que los 


órganos administrativos competentes no han registrado incumplimientos sustanciales por parte 


de la licenciataria que impidieran la continuidad del servicio, tanto bajo el contexto de la Ley Nº 
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25.561 como de la Ley Nº 27.541...”, manifestando que, en todo momento, “...el servicio se ha 


brindado de manera continua y bajo los estándares de eficiencia, calidad y seguridad previstos en 


el contrato...”. 


Por otro lado, en la descripción incluida en su presentación bajo el título “V CUMPLIMIENTO EN 


LO SUSTANCIAL DE LAS OBLIGACIONES DE LA LICENCIA”, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. 


hizo referencia en primer lugar, a las “Causales de Caducidad de la Licencia”, contenidas en el 


punto 10.6. del Capítulo X “Régimen de Penalidades”, de las Reglas Básicas de la Licencia de 


Distribución, manifestando que en función de las distintas causales enunciadas en los numerales 


10.6.1. a 10.6.16. “...no han existido por parte de Camuzzi incumplimientos sustanciales de las 


obligaciones asumidas al hacerse cargo de la prestación del servicio de distribución de gas, que 


tuvieran como penalidad prevista la caducidad de la licencia...”, por lo que su “...análisis de 


cumplimiento...” lo “...desarrolla teniendo en cuenta (...) la gestión normal y habitual de la 


licenciataria, sujeta a control del regulador, sin que medien circunstancias de gravedad que 


ameriten una consideración singular...”.  


A continuación, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., en el punto V.II. de su informe, se refirió al 


Capítulo IV “Régimen del Prestación del Servicio”, de las Reglas Básicas de la Licencia de 


Distribución, en el que se consignan obligaciones básicas y específicas de la Licenciataria. 


Respecto a la “Obligación Básica” de las Licenciatarias contenida en el numeral 4.1. de dicho 


capítulo, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. afirmó haber “...prestado el Servicio Licenciado de 


acuerdo con las Obligaciones del Servicio, y con las demás disposiciones generales o individuales 


que establezca para la Distribución la Autoridad Regulatoria. (...) asegurando el acceso abierto, 


sin discriminación, a la Red de Distribución, sujeto a las disposiciones de la Ley, del Decreto 


Reglamentario, de esta Licencia y del Reglamento del Servicio...”. 


Del mismo modo, en lo que respecta a las “Obligaciones Específicas”, contenidas en el numeral 


4.2. del referido capítulo, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., aseveró haber “...observado las 


previsiones allí dispuestas...”, exponiendo las principales de ellas, entre las que, en atención al 


presente informe corresponde resaltar las que seguidamente se enuncian. 


Así, en atención a la obligación plasmada en el punto 4.2.2., sobre la forma de operar la red de 


distribución y prestar el servicio licenciado, afirmó que “...la operación del sistema de distribución 


se realizó en forma regular y continua y en forma prudente, eficiente y diligente y de acuerdo con 


las buenas prácticas de la industria...”; “...proveyendo lo necesario para mantener en operación 


permanente instalaciones adecuadas e idóneas para la Distribución de Gas...” (punto 4.2.3.); y 


“...en condiciones tales que no constituyan peligro para la seguridad de las personas y bienes de 


sus empleados, usuarios y del público en general...” (punto 4.2.4.). 


En lo que hace al cumplimiento “...de la obligación dispuesta en el Numeral 4.2.10. de establecer 


servicios permanentes de recepción de denuncias de escapes y atenderlas prontamente, 


consistente con la obligación de seguridad establecida en los Artículos 21 y 31 de la Ley 24.076...”, 


CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A., informó que “...dispone de dos líneas telefónicas destinadas a 


la atención de los usuarios, en el marco del Centro de Atención Telefónica de emergencias que 


atiende las 24 horas los 365 días del año...”; a las que el usuario puede comunicarse ante “...una 


situación donde se evidencia, o hace suponer, una pérdida de gas...”. 


También indicó que “...dispone para todos los usuarios, en los locales de atención al público...” y 


en su “...página web, accediendo con el siguiente link: 


https//www.camuzzigas.com/seguridad/manual-de-emergencia/, un manual para los casos de 


emergencias y/o falta de suministro...”. 
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Más adelante, cuando en su informe se refirió al “...Numeral 4.2.13. Inversiones Obligatorias...”, 


CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. manifestó que “...a lo largo del período actual de la licencia, se 


han llevado a cabo una serie de inversiones significativas y estratégicas destinadas a mejorar las 


instalaciones y procesos, conforme a los requisitos establecidos y de esta manera poder atender 


eficientemente las características tan particulares de nuestro Sistema de Distribución...”; y que 


hasta la fecha, “...ha invertido en la modernización de equipos, mejoras en infraestructura y la 


implementación de nuevas tecnologías...”. 


En orden a ello, luego de detallar a título enunciativo una serie de obras que indican los tipos de 


inversiones realizadas, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. expresó que su “...enfoque estratégico 


ha permitido a la compañía mantener y mejorar un sistema de distribución confiable, seguro y 


preparado para el crecimiento futuro...”; exponiendo por último un cuadro “...donde se indica la 


evolución de la principal infraestructura...” (kilómetros de Redes, Ramales y Gasoductos) y “...la 


cantidad de usuarios y localidades abastecidas...”, durante el período 1993 y 2023, lo que permite 


“...visualizar claramente la importante magnitud de las inversiones realizadas, que permitieron que 


dicha evolución ocurriera...”. 


Allí se observa que, los kilómetros de “Redes, Ramales y Gasoductos”, crecieron un 187%, 


pasando de 12.957 en 1993 a 37.131 en 2023; que las “Localidades abastecidas” crecieron un 


199% pasando en dicho período de 86 a 257; y que los “Usuarios” se incrementaron en un 128%, 


pasando de 629.902 a 1.435.076. 


Complementariamente, respecto al Capítulo VIII “Régimen de Ampliación y Mejoras”, de las 


Reglas Básicas de la Licencia de Distribución, numeral 8.2. CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. 


resumió otras iniciativas, entre las que se destacan las siguientes: “...Proceso de Cobranzas...”, 


fortaleciendo “...la seguridad en las transferencias de datos a través de un protocolo cifrado, 


asegurando la integridad y confianza de las rendiciones...”; “...Renovación Tecnológica del 


Parque Informático...”, donde se actualizó “...más del 94% del parque informático, garantizando 


el cumplimiento de estándares de seguridad y eficiencia...”; “...Data Center de Contingencia...”, 


mediante el cual se replicó “...la infraestructura productiva para garantizar la continuidad del 


servicio en caso de emergencias, asegurando la sincronización de datos entre los ambientes...”; 


“...Mejoras en Atención al Cliente...”, desarrollando “...plataformas digitales para gestionar 


consultas y reclamos, agilizando la atención...”; “...Digitalización y Oficina Virtual...”, proyecto 


de transformación digital centrado “...en virtualizar la atención al cliente, permitiendo a los usuarios 


gestionar sus facturas y pagos mediante una interfaz digital...”;  “...Plataforma IVR (Respuesta 


de Voz Interactiva)...” con implementación de “...tecnología avanzada para asegurar la protección 


de información sensible, cumpliendo regulaciones y previniendo fraudes...”; “...Chat Center...”, 


nuevo canal de atención “...puesto en funcionamiento con un equipo capacitado, logrando 


resultados óptimos en tiempos de respuesta...”; y “...Plataforma de toma estados...” por la que 


han “...desarrollado un sistema automatizado para la lectura de medidores mediante aplicaciones 


móviles...”, el que, además de las eficiencias que aporta en el proceso, “...reduce drásticamente 


la dependencia de materiales impresos, minimizando la generación de residuos...”. 


Luego, bajo el título V.III. de su presentación, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. hizo referencia a 


los Indicadores de Calidad del Servicio, tratando en primer término a los “Indicadores de Calidad 


del Servicio Técnico”, y luego los “Indicadores de Calidad del Servicio Comercial”. 


Sobre estos últimos expresó que en “...los primeros años de la gestión de Camuzzi, los esfuerzos 


comerciales estuvieron orientados a mejorar la atención de los usuarios, principalmente 


Residenciales, y a reducir los tiempos requeridos por estos para realizar trámites. Para ello se 


realizaron importantes inversiones en remodelación y modernización de las sucursales de 
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atención al público, para brindar el servicio y atención a los usuarios en un ambiente confortable 


y de manera ágil...”; donde además, “...importantes inversiones estuvieron dirigidas a la 


renovación del equipamiento informático, al desarrollo de aplicaciones de sistemas que 


permitieran una trazabilidad total de las gestiones de atención comercial, mayor velocidad y 


seguridad en la resolución de los trámites para responder cualquier tipo de consulta o reclamo; y 


ampliaciones de la infraestructura de comunicación con nuevas líneas y central telefónica...”. 


Asimismo, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. señaló que un “...factor clave para alcanzar estos 


desafíos fue dotar al personal de habilidades y nuevas capacidades para la gestión de los 


sistemas y nuevos métodos de atención, para lo cual se diseñaron capacitaciones masivas que 


permitieron reforzar y elevar el conocimiento...”. 


En adición a ello, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. se refirió a que “...desde el año 1999, con la 


puesta en vigencia por parte del ENARGAS del régimen de control de gestión mediante 


Indicadores de Calidad del Servicio (Resoluciones Nº 891/98, 1192/99 y subsiguientes)...”, 


mantuvo “...un nivel de cumplimiento satisfactorio, constituyendo esta circunstancia un reflejo del 


correcto desempeño en materia de operación y el mantenimiento de las instalaciones, atención 


de emergencias, introducción de las mejoras tecnológicas que surgen de manera constante en la 


industria, desempeño de una gestión comercial adecuada a los intereses y necesidades de los 


usuarios, y cumplimiento de indicadores de protección ambiental...”. 


CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. añadió también que en “...concomitancia con la puesta en 


vigencia del monitoreo de estos indicadores, con el objetivo de facilitar la atención del usuario sin 


moverse de su casa y atendiendo a los estándares de atención requeridos por la realidad de 


aquellos años, se llevó a cabo una importante inversión en tecnología de comunicaciones para la 


instalación de un Centro de Atención Telefónica, desde donde un equipo de operadores 


especializados comenzó a atender los llamados de los usuarios, evacuando de manera 


satisfactoria todo tipo de consultas o reclamos sobre la prestación integral del servicio...”. 


Así, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. indicó que tanto “...respecto de los Indicadores de Calidad 


del Servicio Comercial como de Calidad de Servicio Técnico, (...) ha dado cumplimiento con los 


estándares establecidos...”. No obstante, la Licenciataria mencionó, que “...tal como resulta de 


conocimiento del Enargas, se generaron ciertos desvíos, asociados a cuestiones ajenas...” a ella, 


“...tales como la aplicación del DNU 2067, ajustes tarifarios y los consecuentes amparos 


asociados y el aislamiento por COVID-19, que, por las circunstancias extraordinarias 


mencionadas, conllevaron a una demora en la atención telefónica debido al aumento desmedido 


de la cantidad de llamados recepcionados...”.  


Seguidamente, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. expuso, a través de una serie de gráficos de 


evolución anual, “...los valores de referencia establecidos por el ENARGAS y los resultados 


alcanzados, a partir de los cuales es posible observar que en general Camuzzi se ha mantenido 


prácticamente en todos los casos dentro de los umbrales máximos y mínimos establecidos por la 


normativa de aplicación, dando cuenta del adecuado nivel de cumplimiento en materia de gestión 


de la calidad del servicio comercial...”. 


En orden a ello, presentó la evolución de los siguientes índices: 


• Índice I – Gestión de Facturación. 


• Índice II – Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario. 


• Índice III – Gestión de Prestaciones. 


• Índice IV – Reclamos ante las Licenciatarias. 


• Índice V – Satisfacción del Usuario. 
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• Índice VI – Demora en la Atención Telefónica de Reclamos. 


• Índice VII – Demora en la resolución de Reclamos. 


Por otra parte, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. se refirió a que, en “...el marco de su compromiso 


por prestar un servicio público de calidad, promover un proceso de mejora continua en su 


vinculación con los usuarios, la propuesta de valor que ofrece y la forma en que desarrolla sus 


operaciones (...) impulsa anualmente estudios de imagen y reputación en el propio ámbito de 


operación, pero también a nivel nacional, a los efectos de contar con información cuanti-cualitativa 


precisa y trazable en el tiempo, para la toma de decisión...”. 


Como resultado de estos estudios de opinión que ejecuta “...a través de una empresa especialista 


en investigación de mercado: Sel Consultores...”, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. muestra un 


gráfico donde se puede observar que su imagen “...ha mejorado 73% entre las puntas de serie 


2020 y 2024, alcanzando en la actualidad un reconocimiento destacado entre los encuestados...”. 


Luego de mostrar un análisis más detallado de los datos que hacen a su imagen positiva, la 


Licenciataria destacó que, “...cuando se les ha preguntado a los actuales usuarios del servicio si 


tuvieran la posibilidad de elegir una nueva distribuidora de gas, ratificarían su preferencia por 


Camuzzi o no, la respuesta mayoritaria es que continuarían eligiendo a la compañía...”. 


A ello agregó que, en cuanto a los atributos que hacen a su imagen positiva, el que más se destaca 


es que “Tiene un servicio eficiente”, seguido de que “Genera empleo” y “Brinda una buena 


atención al cliente”, entre otros. 


Además de estos estudios de imagen y reputación, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. informó que 


“...también desarrolla estudios específicos asociados a las herramientas de gestión comercial que 


pone a disposición de los usuarios, justamente para evaluar su uso y preferencia...”. 


En ese sentido, en una encuesta de opinión sobre la Oficina Virtual, la Licenciataria señaló que, 


se pudo observar “...una mayoritaria opinión positiva respecto a la agilidad y sencillez de la 


plataforma de gestión...”, alcanzando una valoración del 92% comprendida entre muy ágil y 


sencillo, y bastante ágil y sencillo; y que la “...valoración general que alcanza la gestión de trámites 


a través de la Oficina Virtual es sumamente satisfactoria, con prácticamente 9 de cada 10 usuarios 


que la clasifican de manera positiva...”; valoración que a su vez, “...se mantiene de manera 


equilibrada en cada provincia donde se presta servicio...”. 


Adicionalmente, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. mencionó y mostró gráficamente que, 


“...cuando se analiza el uso de la Oficina Virtual en comparación con los distintos canales de 


atención disponibles, se evidencia una preferencia muy pronunciada...” por ella. 


Todo ello, dice la Licenciataria, “...permite ratificar la labor de la compañía más allá de la propia 


prestación del servicio público licenciado, promoviendo una operación destacada por los usuarios 


y poniendo a disposición herramientas de gestión modernas, que les facilitan la resolución de sus 


diversas necesidades, en forma remota, ágil y eficiente...”. 


A continuación, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. se refirió a “Otras Inversiones en Tecnología”, 


destacando que, en acompañamiento de “...los avances tecnológicos habidos a lo largo del 


período de concesión, fundamentalmente a partir de la RTI -año 2017 y hasta la fecha-...”, la 


distribuidora ha estado “...efectuando inversiones a nivel tecnológico y ejecutando proyectos...”, 


presentando un detalle de ello. 


A efectos de este informe podemos destacar los siguientes: “...Actualización infraestructura 


tecnológica...”: relativo a un “...Plan de modernización y actualización tecnológica de los equipos 
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y software necesarios para mejorar los tiempos de respuesta, mantener alta disponibilidad y 


cumplir con los niveles de servicio...”; “...Sistema Geocall...”: sobre un “...Sistema de Gestión de 


las Actividades de campo para los Sistemas Comerciales y Gestión de los Reclamos...”; 


“...Ingeniería. Sistema de Facturación...”: desarrollado “...en una plataforma moderna, flexible y 


ágil, a efectos de aprovechar los adelantos producidos en sistemas de programación...”; y 


“...Desarrollos Tecnológicos y reingeniería de procesos...”. 


Sobre este último punto, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. dijo en su presentación que en el año 


“...2019 se lanzó la Oficina Virtual, la plataforma inicial para digitalizar la interacción con los 


usuarios...”, y que, al cierre del año, “...más del 43% de los hogares y comercios ya gestionaban 


sus servicios de gas a través de esta herramienta, con 675,000 usuarios registrados y más de 


885,000 suministros gestionados...”. 


Además, “...incorporó el Atendedor Virtual, un chatbot que gestiona consultas las 24 horas del 


día...”; y dado que la “...pandemia por COVID-19 impulsó la completa virtualización de la atención 


al cliente, incluyendo la digitalización de trámites a través de la Oficina Virtual y la implementación 


de canales como chat online y videollamadas...”, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. “...desarrolló 


la Plataforma de Atención a Usuarios (PAC), un sistema CRM que permitió gestionar las 


interacciones de los agentes con los clientes, asegurando la continuidad de los servicios sin 


necesidad de atención presencial...”. 


Así las cosas, manifestó que, a fines del año 2020, “...el 62% del total de usuarios ya estaban 


adheridos a la factura digital...”, lo que “...permitió una reducción del uso de papel, eliminando más 


del 95% de la documentación en trámites de reclamo...”; y que también “...automatizó la emisión 


de facturas y notificaciones, enviando 12 millones de facturas digitales y 4,9 millones de avisos 


de vencimiento...”. Mientras que, en el año 2021, “...completó la digitalización de todos los trámites 


comerciales a través de la Oficina Virtual, incluido el trámite de reconexión del servicio...”; 


“...avanzó con la implementación de un portal de gestión para matriculados y nuevos usuarios con 


el objetivo de digitalizar el ciclo de vida de la solicitud del servicio de gas así como asegurar la 


transparencia del proceso completo...”; “...consolidó la Plataforma de Notificaciones Digitales, 


enviando notificaciones automáticas a usuarios, y contribuyendo a la mejora de la cobrabilidad 


así como todo tipo de campañas institucionales y con información de carácter regulatoria...”; y 


“...comenzó con la digitalización de procesos operativos, como la gestión de fugas y tareas de 


mantenimiento a través de dispositivos móviles...”. 


Asimismo, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. informó que, a partir del año 2022, procedió al 


“...rediseño de la Oficina Virtual, lo que permitió una experiencia de usuario más ágil y una mayor 


autogestión, alcanzando una tasa de digitalización del 88%...”; y que, actualmente, “...cuenta con 


el 94% de los usuarios residenciales utilizando esta herramienta para realizar consultas y 


trámites...”, lo que “...se traduce en 9 millones de visitas al año y casi 20 millones de 


transacciones...”. 


Por otra parte, dijo que “...la implementación de las primeras etapas de nuevas herramientas en 


la gestión operativa, como la plataforma Centrality, mejoró el control y la geolocalización de 


activos críticos, así como la digitalización del mantenimiento de la red y la actualización de la tarea 


de toma estado en tiempo real...”; y que también, “...implementó el Sistema de Turnos Digital, que 


optimizó la atención en las oficinas comerciales para aquellos usuarios que requerían atención 


presencial, reduciendo tiempos de espera y mejorando la organización...”. 
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Luego agregó que “...realizó el rediseño de la web institucional...” para llegar a su “...comunidad y 


stakeholders de un manera más clara y amigable con las últimas novedades e información 


relevante de la compañía...”. 


En función de todo ello, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. expresó, a modo de conclusión que, 


entre el año 2019 y 2023, “...ha logrado transformar su atención comercial y operativa, 


digitalizando más del 93% de sus trámites...”, y que esa evolución “...no solo ha permitido mejorar 


la experiencia del cliente, sino que también ha tenido un impacto positivo en la eficiencia operativa, 


reduciendo costos, mejorando la seguridad de la red y asegurando la continuidad del servicio...”, 


logros que “...muestran que la compañía está comprometida con la modernización y el 


cumplimiento de los estándares regulatorios...”. 


En el punto “VI. COMPLIANCE” de su presentación, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. manifestó 


que, durante el transcurso de su licencia, “...se ha esforzado permanentemente por desarrollar, 


implementar y mejorar sus políticas y procedimientos internos orientados a promover una cultura 


de integridad, transparencia y cumplimiento, en línea con las mejores prácticas de Gobierno 


Corporativo...”, todo ello, “...con el propósito de salvaguardar los intereses de la Sociedad, 


garantizando una gestión responsable, transparente y alineada con los principios éticos que 


deben guiar las actividades de la organización...”, refiriéndose luego a su “Programa de 


Integridad”  con “...base en el Código de Ética y Conducta, el cual resulta aplicable no solo al 


personal de la Compañía sino también a empresas contratistas, subcontratistas, intermediarios, 


consultores y todo aquel que preste servicios a la organización, ya sea en forma directa o indirecta, 


en su nombre, interés o beneficio y a los demás integrantes de su cadena de valor...”. 


En el punto “VII. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA”, CAMUZZI GAS PAMPEANA 


S.A., se refirió a varias acciones que ha llevado y lleva a cabo bajo ese “...modelo de gestión 


transversal a todas las áreas y Unidades de Negocio que la componen...”, mediante el cual 


“...contribuye al desarrollo de las comunidades donde opera a través de su misma actividad 


empresarial...”. 


En ese sentido, indicó que “...ha trabajado (y continúa haciéndolo en la actualidad) en forma 


mancomunada con distintos actores de la sociedad, tanto públicos, privados como del tercer 


sector, para promover acciones de mejora concretas, que agreguen real valor, y especialmente, 


que sean trazables en el tiempo...”. 


Así señaló que sus “...acciones específicas de sustentabilidad se enmarcan bajo 3 lineamientos 


específicos...”: “1) Educación para el trabajo y emprendedurismo”; eje temático sobre el que 


sostuvo que, se crea “...futuro a través de la educación y la formación de habilidades para el 


empleo en alianza con distintas organizaciones...”, y que “...el emprendedurismo es fundamental 


para el crecimiento económico, ya que potencia el desarrollo de las comunidades y genera empleo 


genuino...”; “2) Promoción cultural”; sobre el que expresó que, en CAMUZZI GAS PAMPEANA 


S.A., tienen “...la convicción de que la cultura tiene un rol clave en la construcción de comunidades 


más enriquecidas, resilientes e integradas. Visibilizar y fortalecer la cultura local de las localidades 


donde se encuentra la compañía democratiza su acceso, promueve expresiones locales y ofrece 


oportunidades de desarrollo...”; y “3) Desarrollo y bienestar comunitario”, sobre el que refirió 


a que la “...compañía tiene la certeza de que el desarrollo económico debe contemplar una 


perspectiva integral, sostenible y en armonía con el bienestar local...”, por lo que, “...en cada una 


de las localidades donde está presente busca impactar de manera positiva en la comunidad, a 


través de distintas propuestas...”. Para cada uno de estos tres lineamientos que la Licenciataria 


se marcó seguir en materia de Responsabilidad Social Empresaria, procedió a detallar en su 
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presentación, diversos programas y proyectos que ha llevado a cabo a lo largo del período de 


licencia. 


Finalmente, en el punto “VIII. CONCLUSIONES FINALES”, al margen de otros puntos contenidos 


en su presentación, distintos de los aspectos relativos a la gestión comercial que en este informe 


se tratan, CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. señaló a modo de resumen que “...El contrato de 


licencia para la prestación del servicio público de distribución de gas se basó en parámetros de 


seguridad jurídica y autolimitación estatal...”, y que, sin embargo, “...su evolución se vio afectada 


por circunstancias no previstas, como las emergencias nacionales derivadas de la Leyes Nº 


25.561 y Nº 27.541...”, que “...implicaron congelamientos tarifarios y una alteración de las pautas 


tarifarias establecidas, lo que afectó el regular flujo de ingresos...” de la Distribuidora; pero que, a 


pesar de “...las dificultades enfrentadas, la empresa ha mostrado una clara voluntad de cumplir el 


contrato, incluso durante las situaciones más complejas desde el punto de vista económico, como 


las renegociaciones durante las emergencias mencionadas, circunstancias pese a las cuales, no 


se han registrado incumplimientos sustanciales por parte de la licenciataria...”.  


Luego agregó que el “...análisis de las obligaciones asumidas por Camuzzi revela que no ha 


habido incumplimientos sustanciales que justifiquen la caducidad de la licencia...”, pues “...ha 


cumplido con las obligaciones previstas en la licencia, así como con la normativa emitida por el 


regulador y otras autoridades, incluso aquellas impuestas posteriormente a la firma del 


contrato...”; y que, en igual sentido, “...no ha recibido sanciones significativas dentro de los 


parámetros establecidos en la licencia...”, más aún, “...las publicaciones anuales del regulador no 


han mencionado incumplimientos relevantes...”. 


Por otra parte, manifestó que, la “...prórroga de la licencia por 20 años adicionales no solo 


garantiza la prestación de un servicio de calidad y cumplimiento de las obligaciones, sino que 


también generará beneficios sociales, culturales, ambientales y de sostenibilidad...”, reforzando 


“...el compromiso de Camuzzi con la comunidad, su personal y el país en general...”; y así, en el 


marco de todo lo expuesto, entiende, que la “...Distribuidora tiene el derecho a la prórroga de la 


licencia en los términos contractuales establecidos, dado el interés público en la continuidad del 


servicio bajo condiciones de calidad, seguridad y eficiencia, lo que también favorecerá la 


promoción de desarrollos a lo largo del nuevo período de la licencia solicitada...”. 


 


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 a, conforme a lo establecido en el artículo 2º, apartado a) de 


la Ley Nº 24.076, “...Proteger adecuadamente los derechos de los consumidores...”. 


Así, se ha considerado realizar 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 
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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, 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, desde 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 RESFC-2019-818-APN-


DIRECTORIO#ENARGAS. 


La reglamentación vigente fija parámetros de medición y documentación que periódicamente debe 


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


Asimismo, la Resolución establece la reglamentación de aplicación (Anexo II – IF-2019-
102050069-APN-GRGC#ENARGAS) y los indicadores de calidad por temática. 
 


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 


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: 
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• 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 por las que entran en relación 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 día 1º de enero y de cierre el día 31 de diciembre 


del mismo año. 


A título informativo, en el cuadro que se muestra a continuación, se exponen los resultados de los 


indicadores de la Licenciataria de los últimos diez (10) años: 


 


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 ellos. 


 


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.  


Hasta 2019
Desde 


2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


I. Gestión de Facturación Máx 0.986 Máx 1.01 0.469 0.426 0.288 0.517 0.415 0.60 0.66 0.54 0.77 0.62


I I . Inconvenientes en el 


Suministro de Gas Domiciliario 
Máx 1.277 Máx 1.23 0.558 0.469 0.424 0.433 0.539 0.51 0.51 0.51 0.51 0.48


I I I . Gestión de Prestaciones Máx 0.063 Máx 0.09 0.058 0.056 0.059 0.073 0.106 0.090 0.05 0.05 0.04 0.03


IV. Reclamos ante las 


Licenciatarias
Máx 2.326 Máx 2.33 1.085 0.951 0.771 1.023 1.060 1.20 1.22 1.10 1.32 1.13


V. Satisfacción del Usuario Mín 0.948 Mín 0.95 0.983 0.985 0.985 0.985 0.979 0.98 0.97 0.98 0.98 0.98


VI. Demora en la Atención 


Telefónica
Mín 90% Mín 90% 85.50% 93.72% 82.62% 81.62% 87.31% 92.96% 67.51% 93.54% 95.23% 95.46%


VII. Demora en la resolución de 


reclamos (*)
- - - - - - - 19.56% 8.62% 5.10% 5.87% 3.84%


INDICADOR


VALOR DE REFERENCIA VALOR ALCANZADO
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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: 


 


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: 


 


 


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, 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 técnica respectiva. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.469 0.426 0.288 0.517 0.415 0.60 0.66 0.54 0.77 0.62


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 


1.129
1.058


0.986


1.01


0


0.2


0.4


0.6


0.8


1


1.2


1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Evolución del indicador "Gestión de Facturación" - Camuzzi Gas Pampeana S.A. (Período 1999-
2023)


Valor Alcanzado Valor de Referencia (Máx)







 


INFORME TÉCNICO 


GERENCIA DE PROTECCIÓN DEL USUARIO 


 


Página 13 de 21 


 


 


• 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: 


 


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: 


 


 


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 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.558 0.469 0.424 0.433 0.539 0.51 0.51 0.51 0.51 0.48


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


comparativamente con su valor de referencia: 


 


Para los períodos anuales 2017 y 2018 en los cuales la Distribuidora incumplió con el objetivo 


fijado para el indicador, los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de 


referencia máximo aceptado tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 34.296 y N° EX-2019-


58782784- -APN-GRGC#ENARGAS, respectivamente. 


 


• 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: 


 


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


2017 y 2018 citados, se registraron los únicos incumplimientos del índice. En efecto, los valores 


alcanzados en esos años fueron 0,073 y 0,106 respectivamente, mientras que el valor de 


referencia (máximo) era 0,063. 


 


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. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.058 0.056 0.059 0.073 0.106 0.090 0.05 0.05 0.04 0.03


Valor de Referencia (Máx) 0.063 0.063 0.063 0.063 0.063 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09


Nota:  Los valores resaltados se encuentran fuera del valor admisible.


INDICADOR
III. Gestión de Prestaciones 
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Se aclara que, este índice no 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: 


 


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: 


 


 


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 1.085 0.951 0.771 1.023 1.060 1.20 1.22 1.10 1.32 1.13


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: 


 


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


valor de referencia mínimo, 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: 


 


 


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: 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.983 0.985 0.985 0.985 0.979 0.98 0.97 0.98 0.98 0.98


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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Para los períodos anuales en los cuales la Distribuidora incumplió 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° 27.472 (año 2014); N° 31.945 (año 2016), 


N° 34.289 (año 2017), N° EX-2019-89594135- -APN-GRGC#ENARGAS (año 2018) y N° EX-


2021-125705369- -APN-GPU#ENARGAS (año 2020). 


 


• 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: 


 


Tal como resulta del gráfico que muestra la evolución histórica del indicador, en los años 2009 y 


2012 también se registraron incumplimientos. En efecto, los valores alcanzados en esos años 


fueron 80,20% y 71,84% respectivamente, mientras que el valor de referencia (mínimo) era 90%. 


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


para los años 2009 y 2012 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 16.441 y N° 


23.586, respectivamente. 


 


Índice VII - Demora en la resolución de reclamos.  


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 su recepción de conformidad con lo establecido por el Artículo 15, 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 85.50% 93.72% 82.62% 81.62% 87.31% 92.96% 67.51% 93.54% 95.23% 95.46%


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


Nota:  Los valores resaltados se encuentran fuera del valor admisible.


INDICADOR
VI. Demora en la Atención Telefónica
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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: 


 


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


 


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 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 apartados técnicos que establece 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 la Distribuidora 


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: 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado - - - - - 19.56% 8.62% 5.10% 5.87% 3.84%


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


INDICADOR
VII. Demora en la resolución de reclamos (*)
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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. 


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. 


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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• 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. 


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 sus obligaciones 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 
CAMUZZI GAS PAMPEANA S.A. en los términos del Artículo 6° de la Ley N.º 24.076, 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 significativas que formular respecto al cumplimiento normativo por parte de la 
Distribuidora de las obligaciones sustanciales previstas en la Licencia de Distribución de gas 
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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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