
 
 
 
 

República Argentina - Poder Ejecutivo Nacional
AÑO DE LA RECONSTRUCCIÓN DE LA NACIÓN ARGENTINA

 
Informe firma conjunta

 
Número: 
 

 
Referencia: EX-2024-118475432- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia de Protección del 
Usuario sobre solicitud de prórroga del plazo de la Licencia de Distribución de NATURGY BAN S.A.

 

SEÑOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-118293335-APN-SD#ENARGAS presentada 
por NATURGY BAN S.A., mediante la cual solicitó ante esta Autoridad Regulatoria, se le conceda “...la 
prórroga de la licencia de distribución por un período adicional de 20 (veinte) años, de conformidad con lo 
previsto en el artículo 6 de la Ley Nº 24.076 recientemente modificada por la Ley Nº 27.742 y el art. 3.2. del 
Anexo B, Sub Anexo I de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (Decreto Nº 2255/92)...”.

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 NATURGY BAN S.A. 


 


 


SEÑOR INTERVENTOR: 


Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-118293335-APN-


SD#ENARGAS presentada por NATURGY BAN S.A. (en adelante e indistintamente, NATURGY, 


la “Licenciataria” o la “Distribuidora”), mediante la cual solicitó ante esta Autoridad Regulatoria, 


“...la prórroga de la licencia de distribución por un período adicional de 20 (veinte) años, de 


conformidad con lo previsto en el artículo 6 de la Ley Nº 24.076 recientemente modificada por la 


Ley Nº 27.742 y el art. 3.2. del Anexo B, Sub Anexo I de las Reglas Básicas de la Licencia de 


Distribución (Decreto Nº 2255/92)...”. 


 


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 NATURGY BAN 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 29/10/2024 bajo actuación Nº IF-2024-118293335-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. 


 







 


INFORME TÉCNICO 


GERENCIA DE PROTECCIÓN DEL USUARIO 


 


Página 2 de 25 


 


3.   ANTECEDENTES 


Con fecha 29/10/2024, bajo actuación Nº IF-2024-118293335-APN-SD#ENARGAS, ingresó a 


este Organismo, una nota de NATURGY BAN S.A., mediante la cual, en base a su derecho 


estipulado en el Contrato de Licencia, solicitó “...la prórroga de la licencia de distribución por un 


período adicional de 20 (veinte) años, de conformidad con lo previsto en el artículo 6 de la Ley Nº 


24.076 recientemente modificada por la Ley Nº 27.742 y el art. 3.2. del Anexo B, Sub Anexo I de 


las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (Decreto Nº 2255/92)...”. 


A tal presentación, la Licenciataria adjuntó un informe, en el entendimiento que, “...desde el inicio 


de la gestión en el 1992 al presente, ha cumplido en lo sustancial, con las obligaciones a su cargo 


y teniendo un desempeño satisfactorio, razón por la que confía poder seguir brindando este 


servicio público en condiciones de calidad, seguridad y eficiencia, sumando con su demostrada 


experiencia como operador, mayores beneficios a la comunidad...”. 


En el referido informe, identificado bajo el título “INFORME DE CUMPLIMIENTO”, que a modo 


colaborativo la Licenciataria acompañó en su nota, se describió -en el punto 1-,  el marco 


normativo en el que “...se inscribe el derecho de Naturgy a obtener la prórroga de su Licencia...”. 


En el punto “2. Naturgy BAN empresa del grupo Naturgy Energy Group”, NATURGY BAN 


S.A. se refirió a que «...es una sociedad argentina originalmente denominada “Distribuidora de 


Gas Buenos Aires Norte” que nació en 1992, a la luz de la privatización de la ex Gas del Estado 


S.E. y, tras la licitación internacional llevada a cabo, resultó adjudicataria de la zona de licencia 


de distribución de gas natural por redes denominada “Buenos Aires Norte”, comprensiva de 30 


partidos de las zonas norte y oeste del conurbano de la provincia de Buenos Aires...»; resaltando 


que, “...su área de distribución abarca 15.000 km2, opera más de 27.500 km de redes y brinda 


servicio a 1.680.000 clientes...”. 


Asimismo, destacó que, “...forma parte del grupo Naturgy Energy Group, con presencia 


internacional en más de 20 países...”; y que, desde “...su fundación, el grupo ha destinado 


recursos, conocimientos y parte de sus beneficios a impulsar programas sociales en las regiones 


donde está presente, muchas de las cuales se enfrentan a importantes desafíos en términos de 


industrialización, infraestructura y acceso a servicios esenciales...”. 


También agregó que, “...Diversos analistas y agencias de rating evalúan periódicamente el 


desempeño del Grupo Naturgy en materia medioambiental, social y de buen gobierno...”, y que el 


“...resultado de estas evaluaciones sitúa a la compañía en posiciones de referencia...”, citando lo 


siguiente: 


• “...S&P Global sitúa a la compañía entre el 10% con mejor puntuación en el `Sustainability 


Yearbook 2024´, realizado a partir de la evaluación de sostenibilidad que la agencia llevó 


a cabo en el año 2023. 


• CDP ha reconocido a Naturgy como un referente de liderazgo a nivel mundial (A-) por su 


acción frente al cambio climático y la gestión del agua. 


• Índice FTSE4GOOD cuenta con Naturgy como miembro desde su creación en 2001. 


• Sustainalytics ha calificado el perfil de riesgo de Naturgy como medio, frente a las 706 


utilies evaluadas. 


• ISS ESG la sitúa dentro del 10% de empresas del sector con mejor valoración. 


• Moody`s ESG Solution sitúa a Naturgy en una categoría avanzada de desempaño, 


otorgándole una puntuación de 60 puntos (sobre un máximo de 100). 


• Euronext Vigeo, naturgy forma parte de la variante euro 120. 
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• Ecovadis, proveedor mundial de calificación de sostenibilidad empresarial, valoró con la 


medalla de oro el desempaño de Naturgy en materia social, medioambiental y de buen 


gobierno...”. 


Así, NATURGY BAN S.A., expresó que, “...La presencia en estos índices de sostenibilidad y 


valoración positiva de los analistas y agencias de rating refrenda el esfuerzo realizado por la 


compañía en materia de responsabilidad corporativa y transparencia informativa e implica un 


reconocimiento externo de la buena evolución de sus actividades en esta materia...”. 


Luego se refirió a que: “...Uno de los principios clave de Naturgy es el diálogo constante y 


transparente con las comunidades locales...”, manifestando que “...ha podido desarrollar 


proyectos que no solo responden a las demandas de la comunidad, sino que también generan un 


impacto positivo en tres áreas fundamentales: la educación, la preservación del medioambiente y 


el fomento del trabajo genuino e inclusivo...”. Así, a través de “...programas de patrocinio y 


actividades empresariales, la compañía apoya causas culturales, sociales y medioambientales 


que contribuyen al desarrollo integral de estas áreas, favoreciendo una mejora en la calidad de 


vida de sus habitantes...”. 


También señaló que, con «...el propósito de “transformar el mundo a través de la energía”, Naturgy 


aborda los retos de la transición energética de manera responsable ofreciendo soluciones que no 


solo buscan garantizar el acceso a la energía, sino también minimizar el impacto ambiental...». 


En ese sentido, a modo de ejemplo, reseñó que, “...en el año 2023, a través del Programa 


Sembrando Futuro, se realizaron tres iniciativas orientadas al cuidado del medioambiente 


relacionadas a la formación y concientización y a la restauración y compensación de la 


biodiversidad...”; indicando que en el último año contaron “...con 2.365 participaciones en 


formaciones, talleres y acciones sobre concientización ambiental...”. 


Con relación al entorno de trabajo, NATURGY BAN S.A., expresó que “...promueve que el mismo 


sea seguro y de calidad, por lo que valora el desarrollo personal y profesional de sus 


colaboradores, basado en el respeto, la diversidad y el diálogo abierto...”, fomentando “...la 


formación continua para mejorar las habilidades y competencias de los equipos de trabajo, 


estableciendo metas y objetivos alineados con los lineamientos corporativos a nivel global...”. 


En ese sentido, NATURGY BAN S.A. dijo que, “...busca además, que sus colaboradores actúen 


de forma responsable y se desarrollen personal y profesionalmente...”, por lo que “...cuenta con 


un Código Ético que guía su comportamiento en el trabajo diario y en sus relaciones con los 


grupos de interés de la Compañía...”; también se refirió a que utiliza “...la aplicación Happy Force, 


como una herramienta que le permite mantener un canal de comunicación con el personal, medir 


el clima y el índice de satisfacción de sus empleados...”. 


Así, expresó que, el “...objetivo de Naturgy es además lograr el equilibrio entre la vida profesional 


y personal...”. Para ello, “...implementa, medidas de flexibilidad laboral según 


convenio/reglamento de empresa (horaria, de entrada/salida, jornada intensiva, etc.), así como 


también brinda servicios y beneficios que se ajustan a las necesidades de los empleados...”, 


indicando que este hecho, “...lo certifica el EFR Global, que sitúa a Naturgy como referente de la 


nueva cultura sociolaboral y empresarial, gracias a las medidas que toma a nivel corporativo y 


local en materia de conciliación y espacios y servicios para colaboradores...”. 


Por otro lado, manifestó que la “...seguridad y la salud de las personas son fundamentales para 


Naturgy...”. Por eso, “...procura evitar y prevenir accidentes, tanto de sus trabajadores como de 


las empresas colaboradoras, proveedores y grupos de interés...”, buscando “...mejorar de manera 
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permanente sus condiciones de trabajo, así como la gestión de la seguridad, la salud y el 


bienestar...”. 


Como parte de su gestión de procesos, NATURGY BAN S.A. indicó que “...trabaja en la gestión 


de riesgos, desde la detección hasta la resolución, en todos sus ámbitos de actuación...”, citando 


que “...en los últimos años implementó el Proyecto Compromiso Visible de Seguridad y Salud que 


incluyó además de múltiples actividades...” con su personal “ ...y mediciones internas, reuniones 


con los principales contratistas, donde buscó enfatizar la importancia de reportar incidentes y 


accidentes en tiempo y forma...”. 


Como síntesis del punto 2 de su informe, la Licenciataria expresó que, lo expuesto, “...evidencia 


el compromiso de Naturgy y del grupo internacional del que forma parte, en la gestión del servicio 


a su cargo, así como en su interrelación con el medio en el que actúa, y la búsqueda de la 


excelencia de su personal, contratistas y proveedores, todo ello en pos de la mejora continua que 


la impulsa...”. 


En el punto de la referida presentación de la Distribuidora -“3. El Marco Regulatorio y el 


contexto tarifario en los años de prestación del servicio”-, NATURGY BAN S.A. hizo una 


reseña procediendo a “...diferenciar aquellos períodos de normalidad regulatoria, de otros en los 


que hubo diferentes normas que limitaron la plena aplicación del Marco Regulatorio, para así 


ponderar adecuadamente que, en ambos contextos, la Sociedad ha cumplido en lo sustancial las 


obligaciones a su cargo...”. 


En primer término, identificó los períodos “1992 – 2001” y “2017 – 2019”, manifestando que 


“...estos dos períodos se caracterizaron principalmente por la prevalencia del Marco Regulatorio 


y el respeto tanto los derechos como las obligaciones de las licenciatarias salvo excepciones, 


dándose cumplimiento a los compromisos asumidos respecto de las inversiones obligatorias y 


normalización de la prestación del servicio...”. 


Luego, se refirió a que por fuera “...de los períodos de normalidad reseñados (...) y como resultado 


de las diversas coyunturas del país, fueron sancionadas varias leyes de emergencia, las que 


fueron complementadas con diversas normas y resoluciones...”, señalando que, en ese “...extenso 


marco normativo de emergencia se aplicaron esporádicos ajustes tarifarios sólo paliativos; sin 


perjuicio de lo cual se mantuvieron inalteradas las obligaciones básicas del servicio público a lo 


largo de toda la licencia...”. 


Así las cosas, resaltó que “...de los treinta y dos años de prestación del servicio de distribución de 


gas, solo durante un período de doce años se aplicaron plenamente las disposiciones del Marco 


Regulatorio, y aún así (...) Naturgy ha prestado el servicio de manera diligente y eficiente, 


cumpliendo en lo sustancial con las obligaciones a su cargo...”.  


En el punto “4. El cumplimiento de Naturgy de las obligaciones referidas a la Calidad del 


Servicio Técnico” de su presentación, NATURGY hizo referencia al “...capítulo IV de las Reglas 


Básicas de la Licencia de distribución (RBLD)...”, donde expresó que “...se define el régimen de 


prestación del servicio...”, en particular, en lo que respecta a las “Obligaciones Específicas”, 


contenidas en el numeral 4.2. del referido capítulo. 


Así, en primer término, reseñó obligaciones “...referidas a la Calidad del Servicio Técnico...”. 


En este sentido, por ejemplo, en cuanto a la obligación plasmada en el numeral 4.2.2., NATURGY 


BAN S.A. afirmó que, «...ha prestado el servicio en forma regular y continua...”, agregando que 


evidencia de ello «...es el cumplimiento del índice de calidad “Interrupción de suministro”...». 
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Del mismo modo, respecto a las obligaciones emanadas de los numerales 4.2.4. y 4.2.5. afirmó 


que, “...en un todo de acuerdo con la normativa vigente, ejecuta desde el inicio de su licencia 


todas las actividades necesarias para garantizar el mantenimiento y la operación se sus sistemas 


de distribución de modo que no constituyan un peligro personal ni material para la seguridad de 


los empleados, usuarios y público en general...”; y que a la vez, “...lleva a cabo las tareas 


necesarias de control y medición para la planificación correcta de la reparación y mantenimiento 


de su sistema...”, haciendo luego “...una síntesis de las principales tareas de operación y 


mantenimiento desarrolladas...” citando así cuestiones tales como: “Reseguimiento de fugas”, 


“Protección anticorrosiva”, “Integridad”, “estaciones de regulación”, “Telemedición”, “Odorización 


y Calidad de Gas”, “Laboratorio de calibración”, “Sistema de Información Geográfica” y “Sistema 


Integrado de Gestión”. 


En lo que hace al cumplimiento de la obligación dispuesta en el Numeral 4.2.10., NATURGY BAN 


S.A. expresó que, tal como “...lo exige la regulación, existe desde los inicios de la licencia un 


servicio de recepción de denuncias de emergencia, denominado Centro Coordinador de Atención 


de Urgencias (CCAU) que funciona las 24 horas los 365 días del año...”, a lo que agregó también 


que, “...estas denuncias son atendidas en campo por equipos de resolución de emergencias que 


también operan las 24 horas los 365 días del año...”, y que, en “...los últimos 10 años se han 


atendido en campo más de 450.000 denuncias de emergencias...”. 


Por otro lado, indicó que, los “...números telefónicos para la atención de urgencias están 


publicados en las facturas, en las sucursales de atención a clientes, en el sitio web de la compañía 


y en toda comunicación de Naturgy relacionada con temas de seguridad...”. 


En el punto “5. Cumplimiento de Naturgy de las obligaciones referidas a Calidad de Servicio 


Comercial”, NATURGY BAN S.A., se refirió al numeral 4.2.1. de las Reglas Básicas de la 


Licencia, relativo a la obligación específica de “...recibir, transportar y vender el gas cuya 


distribución le sea encomendada, con el debido cuidado y diligencia y sin demoras, salvo las 


excepciones, condiciones y regulaciones específicas permitidas por la normativa aplicable...”. 


Al respecto, expresó que “...desde el inicio de su licencia cumplió cabalmente con las obligaciones 


a su cargo, bajo los términos de su Licencia y la Ley Nº 24.076, tomando los recaudos necesarios 


que aseguraron el suministro de los servicios no interrumpibles (artículo 24, Ley Nº 24.076) 


asegurando las condiciones de operabilidad del sistema, brindando un servicio regular y continuo 


a sus consumidores (artículo 31, Ley Nº 24.076), lo que incluyó el debido aprovisionamiento de 


gas natural para respaldar la demanda ininterrumpible...”. En este sentido, dijo que tal hecho se 


pudo concretar mediante el “...Centro de Control de Gas, operativo las 24 (veinticuatro) horas del 


día con presencia de personal técnico capacitado, sumado a nuestro Personal de Despacho, 


altamente capacitado, usando un software específico, con una fluida comunicación entre sus 


miembros con el objetivo de monitorear y de mejorar continuamente el proceso de despacho, para 


enfatizar la seguridad y confiabilidad del sistema de gas natural y resolviendo eficientemente las 


condiciones de emergencia causadas por faltantes de gas u otra circunstancias presentadas...”. 


Luego de citar otros aspectos relativos al abastecimiento de la demanda, NATURGY. manifestó 


que, en orden a lo descripto en su informe, “...queda totalmente comprobado el expertise técnico 


que tuvo (...) desde el inicio de su Licencia, para asegurar el abastecimiento de gas y transporte 


continuo e ininterrumpido para satisfacer la demanda de sus clientes en su área licenciada...”. 


Respecto a la “Calidad del Servicio Comercial”, la Distribuidora dijo que, desde el inicio de su 


gestión a la actualidad, transitaron “...innumerables desafíos, no solo desde el punto de vista 


tecnológico, sino respondiendo con solvencia a los constantes cambios regulatorios, producto de 
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la coyuntura social y económica del País, que implicaron adaptaciones y adecuaciones en muchos 


casos estructurales...” a su sistema de gestión. 


Así, manifestó que: “...ha realizado a lo largo de los años, múltiples acciones y mejoras de 


proceso, que exceden esas obligaciones básicas pero que integran la calidad del servicio que 


perciben los usuarios...”. 


En ese sentido, se refirió a que, desde hace más de dos décadas, “...ha sometido sus procesos a 


la medición de calidad a través de las encuestas de satisfacción de clientes con el objetivo de 


cuantificar la satisfacción con sus principales procesos, calificar cada uno de los canales de 


contacto con los usuarios, dando como resultado una alta calificación de atributos de la 


prestadora...”; por lo que, “...sus procesos de servicio al cliente evolucionaron desde el inicio en 


la modernización y búsqueda de eficiencia...”, describiendo “...algunos de los hitos más 


destacables...”, sobre este aspecto, entre los que cita los siguientes: 


• “...Modernización de los Centros de Atención al Cliente...”: NATURGY BAN S.A. 


señaló que, al inicio de la licencia, sus clientes “...contaban para las gestiones comerciales, 


casi exclusivamente, con el canal presencial. El servicio de atención telefónica no podía, 


debido a las limitaciones tecnológicas de aquel momento, hacer frente a la resolución de 


todas las casuísticas, por lo que los Centros de Atención tenían un papel predominante en 


la atención del cliente...”; no obstante, en el transcurso de estos años, “...ha encarado 


iniciativas para la estandarización de los criterios de calidad, y la ubicación estratégica de 


las Oficinas, así como ha ido adaptando la estrategia de atención a las necesidades del 


momento...”. 


 


En orden a esa adaptación citó, por ejemplo, “...la etapa de expansión...”, en la cual, 


ofrecieron a sus clientes “...soluciones comerciales a través de los Centros integrales de 


Servicio (CIS) para la tramitación de nuevos expedientes. Luego, con la incorporación de 


las nuevas tecnologías aplicadas a la atención al cliente, los canales digitales y telefónicos 


por su accesibilidad y eficiencia, tomaron preponderancia entre los usuarios...”, señalando 


que, en efecto, “...a partir del año 2018, entre las modernizaciones efectuadas, la gestión 


de cobro de facturas vencidas -incluso con gas cortado o retiro de medidor- que hasta la 


fecha era canalizada exclusivamente en los Centro de Atención de la Distribuidora, pasó 


a redes de cobros externas, ampliando así las bocas de cobro a más de 2000 nuevas 


bocas ofrecidas por la entidad externa que contaba con una red de cobro ubicada en todas 


las localidades...” del área de distribución. 


 


Este hecho, “...y posteriormente, la posibilidad de pago sin necesidad de presentación de 


la factura, así como la incorporación de canales digitales de cobro, permitieron que los 


clientes priorizaran para el pago, los lugares más beneficiosos para ellos...”. 


 


• “...Centro De Atención Telefónica...”: NATURGY BAN S.A. expresó que, el “...servicio 


de atención telefónica fue incorporado en forma simultánea al inicio de la actividad (...) 


evolucionando en calidad y tecnología sin interrupción, dotando al staff de atención 


personalizada de la capacitación necesaria para dar respuesta satisfactoria a las 


exigencias...” de los clientes, incorporando “...tecnología IP, en reemplazo de la tecnología 


analógica, en el armado de las tramas que vinculan al operador telefónico con nuestro Call 


Center, mejorando así notablemente la accesibilidad a dicho canal de atención...”. 
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También citó el “...IVR (sistema de respuesta de voz interactiva)...” y la «...Creación de un 


“Cognitive Contact Center”...». 


Respecto al primero mencionó que procedió a la adaptación “...de este sistema ante el 


incremento de tráfico de llamados por incidencia de cambios regulatorios...”; así, los 


clientes pueden comunicarse “...en cualquier momento de cada día de la semana, aun 


feriados...”. 


Respecto al segundo, indicó que “...incorporó un agente cognitivo, un Bot basado en 


Inteligencia Artificial (IA), entrenado en temas que resultan más consultados y que 


requieren menor interacción humana atendiendo 24/7...”. Con esa “...innovación busca 


evolucionar y transformar...” su “...actual Contact Center (“fonoGas”) a partir de la (IA). 


Esto permitirá en el corto plazo ampliar este canal y brindar acceso universal para la 


resolución de todo tipo de consultas, reclamos y, en general, la totalidad de los casos de 


interacción de los clientes con la Distribuidora...”. A esta herramienta “...le incluyó el acceso 


por vía WhatsApp, permitiendo un incremento en su uso...”. 


 


•  “...Oficina Virtual (OV)...”: NATURGY resaltó que “...fue pionera en la incorporación de 


un canal digital de atención de clientes (OV) con evolutivos constantes, pudiendo realizar 


el 100% de las consultas, trámites y reclamaciones en este entorno virtual...”, el cual es 


un «...sitio “full responsive” que permite a los clientes/usuarios poder hacer uso de la 


herramienta digital independientemente del dispositivo que utilice, ya sea una 


computadora, una “tablet” o un teléfono celular, accediendo a la totalidad de las 


funcionalidades...»; siendo además “...un espacio digital moderno con una renovada 


imagen intuitiva y de muy fácil acceso que permite el acceso a cualquier persona, 


independientemente de ser cliente o no de Naturgy, garantizando su uso mediante la 


inclusión de un validador de identidad al comienzo de la registración para el acceso al 


espacio digital con seguridad de los datos. Y en general permite realizar cualquier trámite 


ante la Distribuidora, inclusive consultas y reclamaciones, con atención personalizada de 


lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hs...”. Cuenta además con una versión “mobile”, de modo 


tal que los clientes pueden «...descargar la aplicación móvil desde las tiendas “APP Store 


y Play Store” y, de esta forma, permitirles tener contacto con Naturgy en todo momento 


desde cualquier teléfono celular...». 


 


• “...Profesionalización de la resolución de Reclamos...”: NATURGY BAN S.A. señaló 


que, con el fin de lograr “...la unificación de criterios mejorando la calidad en la resolución 


de situaciones y agilizando los plazos de respuesta, se incorporaron herramientas y 


tecnología para el procesamiento de todos los trámites y reclamaciones de los clientes de 


manera de mejorar sensiblemente los plazos y calidad de la respuesta brindada...”, 


indicando además que incorporaron “...la automatización de respuestas de reclamos para 


mejorar tiempos de respuesta...”. 


 


• “...Garantía Cliente...”: La Licenciataria dijo, “...hace más de 15 años creamos la Oficina 


de Garantía, Unidad perteneciente al área Servicio al Cliente, que a través de la revisión 


de los reclamos de primera instancia garantiza el cumplimiento de las normas de 


protección al usuario y mediante las herramientas de mejora continua, define y actualiza 


juntamente con Canales de Atención, los criterios y procedimientos de Atención al Cliente 


y Reclamos, ajustado al Marco Regulatorio. Además, a través de esta Oficina se canaliza, 


gestiona y resuelve las cuestiones derivadas de órganos de Control vinculados a clientes, 
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ENARGAS, OMICs, Defensorías, Coprec generando lazos y comunicación directa con la 


Comunidad que representan...”. 


 


• “...Proceso de Lectura de Medidores de Consumo de Energía...”: NATURGY indicó 


que, respecto a las lecturas periódicas de medidores de consumo, “...en el ámbito 


residencial, se llevan a cabo lecturas bimestrales, totalizando 9.600.000 registros 


anuales...”, y en cuanto “...a los clientes no residenciales, se realizan 40.000 lecturas 


mensuales, unas 500.000 anuales...”. 


 


En esta materia, expresó que “...ha experimentado una transformación significativa en su 


metodología de lectura, evolucionando desde la recopilación manual en papel, pasando 


por la utilización de equipos portátiles, para llegar a dispositivos celulares avanzados...”, 


resaltando que esta “...innovación tecnológica ha mejorado notablemente la eficiencia y 


precisión del proceso...”. Así, “...la recopilación de datos se efectúa mediante dispositivos 


celulares especializados, que permiten verificar la exactitud de la información y 


complementarla con imágenes fotográficas para garantizar la precisión del dato obtenido 


por el operador en campo...”.  


 


Además, el proceso “...se encuentra sometido a auditorías exhaustivas para asegurar la 


calidad del servicio...”, y los resultados, “...se notifican de inmediato a los proveedores, 


quienes fueron seleccionados según criterios de colaboración a largo plazo, con el objetivo 


de obtener una mejora continua en el proceso...”. 


 


Luego, en el caso de la lectura a clientes industriales, señaló que, “...inicialmente la misma 


se efectuaba in-situ en papel y con tarjetas de lectura...”, y en la actualidad, la evolución 


los llevó a dos modalidades: “...lectura in-situ con equipos portátiles y telemedición...”, 


donde esta última “...permite la disponibilidad de datos en tiempo real, reduciendo 


significativamente la necesidad de desplazamientos periódicos al punto de suministro...”. 


   


• “...Transformación en la Gestión de Facturas...”: NATURGY expresó que, desde “...el 


inicio de la concesión, el proceso de facturación de consumo fue complejizándose cada 


día más, ya que para la correcta facturación, no resultaba suficiente el cálculo directo de 


consumo multiplicado por la tarifa vigente, sino que las distintas regulaciones que se 


fueron dictando a lo largo de todos estos años, impusieron variados mecanismos de 


cálculo incluyendo, entre todos, determinación de premios; incentivos al ahorro, topes al 


consumo, y subsidios, incorporación de traslados y recuperos (impuesto Ley 25413, TISH, 


TOEP), diferentes esquemas tarifarios, metodologías de categorización, segmentación 


modificaciones en el formulario de factura, etc...”, y la “...implementación de Protocolos de 


Facturación exigió un alto grado de información...”. 


 


Esos cambios “...requirieron que el área de facturación tuviese una capacidad de 


adaptación constante y muy importante para poder resolver los cambios exigidos, de 


manera correcta y en el menor plazo posible, con el fin de no generar demoras y 


desconciertos...” en los clientes. Así, “...la adaptación permanente, rápida y eficaz a los 


cambios regulatorios...”, llevó a la Licenciataria a “...realizar modificaciones de 


cronogramas de emisión y vencimiento de facturas...”. 


 


Como ejemplo de hechos que implicaron cambios significativos NATURGY citó “...la 


implementación del PURE (2005); el Decreto 2067/08 (Cargo “Costo del Gas Importado”) 
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y sus respectivas medidas cautelares; el nuevo esquema tarifario con distintas tarifas 


según el grado de ahorro; los topes de consumo; el esquema de beneficio para clientes 


con Tarifa Social; el esquema de facturación Clientes de zona Fría; entre muchos otros...”. 


 


También hizo referencia, como un hito de los más relevantes, al “...cambio de periodicidad 


de la facturación, donde en 2019, duplicando instantáneamente el volumen mensual de 


facturación, que hasta ese entonces rondaba las 786.000 facturas, y que a partir de esta 


modificación implicó una emisión y distribución de aproximadamente 1.572.000 facturas, 


exigiendo el doble de recursos destinados a esos procesos...”. 


 


En ese sentido, NATURGY BAN S.A. marcó como logros, “...el cumplimiento de las 


modificaciones requeridas; la implementación de cambios con gran esfuerzo; y por sobre 


todo, la continuidad en el servicio a pesar de desafíos planteados...”, destacando que su 


proceso de facturación “...ha evolucionado significativamente desde el inicio de la licencia 


y hasta la fecha, requiriendo adaptabilidad y coordinación para cumplir con los cambios 


regulatorios y mantener la calidad del servicio...”. 


 


• “...Implementación de envío de Facturación por Mail...”: NATURGY. indicó que, con el 


objetivo de reducir el impacto ambiental y mejorar la eficiencia, lanzó “...una campaña para 


promover la adhesión a la recepción de facturas vía correo electrónico...”, señalando que 


en la actualidad “...un total de 921.564 clientes (55% del total) han adoptado esta 


modalidad, lo que les brinda comodidad y contribuye a la sostenibilidad...”; con ello, han 


podido “...Reducir significativamente el consumo de papel y recursos naturales...”, 


“...Garantizar la entrega oportuna de facturas...” a los clientes, y “...Mejorar la eficiencia en 


la gestión de facturas...”. 


 


• “...Ampliación de Opciones de Pago...”: la Distribuidora expresó que, también en materia 


de gestión de pagos, han “...evolucionado significativamente (...) mejorando la experiencia 


del cliente...” desde el inicio de la licencia. Señala, en efecto que, inicialmente, “...estos 


podían realizar pagos de manera exclusiva en forma presencial en entidades bancarias y 


centros del gas dentro de los horarios establecidos para la atención...”, pero, 


posteriormente, incorporaron bocas de cobro presencial en su “...zona de distribución y a 


nivel nacional, facilitando el acceso y reduciendo distancias...” para sus clientes. Ya al 


ingresar en la era digital, implementaron soluciones tecnológicas que permitieron a sus 


clientes “...realizar pagos, telefónicamente, a través de la oficina virtual o desde su teléfono 


móvil...”. Esa “...innovación ha mejorado significativamente la experiencia de pago, 


ahorrando tiempo y brindando comodidad...” a los usuarios, donde, en la actualidad, “...el 


52% de los clientes efectúan sus pagos por medio digitales...”, destacando que las 


“...opciones de pago en línea han sido muy valoradas...” por los clientes, “...quienes 


aprecian su acceso fácil y rápido, la comodidad y flexibilidad; el ahorro de tiempo y 


esfuerzo y la experiencia de pago segura y eficiente...”. 


 


• “...Gestión de Mora...”: sobre este punto, NATURGY BAN S.A. dijo que, en la actualidad, 


“...ha implementado un sistema automatizado de recordatorios vía e-mail, para informar a 


los usuarios residenciales y no residenciales sobre la proximidad de la fecha de 


vencimiento de sus facturas, cuyo objetivo a más de reducir el riesgo de morosidad, es 


ayudar a los clientes a cumplir con sus obligaciones de manera oportuna, mejorando la 


tasa de pagos puntuales, minimiza la necesidad de medidas más estrictas y contribuye a 


una gestión proactiva de la relación cliente-empresa...”. 
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Luego destacó que, respecto a los planes de pago antes del corte de suministro, “...ofrece 


planes personalizados a los clientes que experimentan dificultades económicas. Ello a fin 


de facilitar que los usuarios mantengan el servicio sin interrupciones, mientras regularizan 


su situación de deuda y con el consiguiente beneficio de reducir el número de cortes de 


servicios y mejorar la satisfacción del cliente con un enfoque empático por parte de la 


empresa...”. Asimismo, indicó que, “...para aquellas situaciones donde el suministro haya 


sido suspendido por falta de pago, o los clientes hayan sido dados de baja (...) pone a su 


disposición planes de financiación flexibles para saldar deudas y facilitar la reconexión del 


servicio y/o volver a ser clientes de la Distribuidora...”. 


 


Así, la Licenciataria expresó que, “...evolucionó de un enfoque tradicional de cobros 


presenciales a un sistema moderno, dinámico y centrado en el cliente, con múltiples 


canales de pago y opciones de financiación. Esta evolución ha permitido mejorar 


significativamente la experiencia del usuario, haciendo que los procesos de pago y 


seguimiento de deuda sean más accesibles, flexibles y convenientes...”. 


 


• “...Desarrollo de campañas comerciales para clientes...”: NATURGY BAN S.A. se 


refirió a que, desde el inicio de la licencia, “...fue pionera en el desarrollo de herramientas 


comerciales destinadas a facilitar el acceso y la incorporación de nuevos usuarios a las 


redes existentes, ya sea mediante campañas de financiación, acuerdos con diferentes 


organismos o gestiones con empresas constructoras y desarrolladores inmobiliarios...”; y, 


como regla general, fomentando “...el acceso a la energía de los sectores más 


vulnerables...”. Así, destacó las siguientes campañas: 


 


➢ “...Campaña gas para todos (1997)...”: “...para financiar instalaciones internas y 


facilitar el acceso al servicio...”, la que permitió que “...alrededor de 150.000 


familias (más de 600.000 habitantes) de la provincia de Buenos Aires accedieran 


a los créditos ofrecidos por entidades bancarias...”, resaltando su aceptación 


debido “...al fácil acceso a los préstamos y a la comodidad del pago de cuotas en 


la factura de gas...”. 


 


➢ “...Modelo inclusivo de gasificación integral (2017)...”: campaña en 


colaboración con “...la Fundación Pro-Vivien social (FPVS) y el Banco 


Interamericano de Desarrollo (BID)...”, donde se implementó un modelo “...para 


facilitar el acceso a la red de gas en barrios de bajos recursos...”, lo que “...permitió 


la expansión de la red de gas en barrios del Partido de Moreno beneficiando a más 


de 7.500 viviendas...”. 


 


➢ “...Procrear Mejor Hogar (2018)...”: En el marco de éste programa, “...la Secretaría 


de Vivienda, dependiente del Ministerio del Interior de la Nación, y Naturgy firmaron 


un convenio a través del cual se lanzó una línea de créditos para financiar 


instalaciones internas...” de aquellos hogares que se encontraban sobre la red de 


gas natural, permitiendo “...el acceso al servicio a más de 23.000 viviendas...”. 


 


➢ “...Programa Reconectando Hogares (2023)...”: realizado en “...colaboración con 


Santander Consumer (...) enfocado en clientes residenciales que han sufrido cortes 


de gas debido a problemas técnicos y necesitan asistencia de un profesional para 
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la reconexión...”, resaltando que sobre “...29.978 cortes por problemas técnicos (...) 


14.869 fueron reconectados...”. 


 


➢ “...Instituto Provincial de la Vivienda (IPV)...”: con quien se firmó un acuerdo 


“...para avanzar con la gasificación de nuevos barrios y complejos habitacionales 


ya construidos...”. 


 


➢ “...Nueva Edificación – Acuerdos con Desarrolladores...”: destacando que se 


“...firmaron acuerdos de gasificación con varios constructores y desarrolladores 


con el objetivo de ofrecer asesoramiento preventivo y mantener el crecimiento en 


el largo plazo, anticipando la detección de proyectos futuros...”. 


 


➢ “...Modernización de procesos comerciales...”: donde “...Naturgy llevó adelante 


múltiples iniciativas y modificaciones de estos a lo largo de los años de prestación 


del servicio...”, citando, por ejemplo: El “...Sistema de Gestión Comercial (SGC) 


(1999)...”, que “...le brindó al cliente la comodidad de obtener en forma automática 


información sobre su factura, deudas pendientes, recibir fax con información, e 


inclusive, realizar cambios de titularidad telefónicamente...”; el “...Portal del 


Matriculado (2004)...”, que “...permitió agilizar las presentaciones de pedidos de 


los matriculados vía web, eliminando así el uso del papel...”, donde además se 


“...brinda información de sus trámites a clientes, búsqueda de profesionales, e 


información y/o normativas técnicas...”; “...Readecuación de sistemas y Grandes 


Usuarios (2004)...”, donde se adecuaron “...los sistemas de facturación, 


seguimiento, y la interacción comercial de los clientes...”; y la “...APP – Naturgy PIC 


(2021)...”, herramienta mediante la cual “...los clientes solicitan el servicio de gas 


natural y los gasistas matriculados se registran en la plataforma para, juntamente 


con el futuro cliente, poder avanzar en el proceso de gasificación...”, resaltando  


que cuentan con “...3.472 gasistas matriculados registrados...”, “...55.026 pre-


clientes registrados...”, y “...77.242 solicitudes en diferentes estados...”. 


 


• “...Desarrollo de la infraestructura...”: en este punto la Distribuidora indicó que, al inicio 


de la licencia “...recibió un total de 911.031 usuarios Residenciales y Comerciales...”, y 


que actualmente “...contabiliza 1.677.181 usuarios, lo cual implica un crecimiento del 84% 


(766.150 usuarios)...”; y del mismo modo, en “...el segmento Industrial al tomar la Licencia 


inició con un total de 1.097 usuarios Industriales y GNC...”, en tanto en la actualidad, su 


“...cartera de grandes clientes se encuentra en 1.606 usuarios totalizando un crecimiento 


del 46%...”. En este sentido destacó que en lo que se refiere a estaciones de carga de 


GNC en su zona de distribución, al inicio “...de la licencia el 40% de los partidos no tenían 


estaciones de GNC...”, y que actualmente “...el 100% de la zona de influencia de Naturgy 


tiene su demanda de GNC satisfecha...”. 


 


En cuanto al mercado industrial, NATURGY se refirió a que le “...ha dado gran importancia 


al desarrollo y acompañamiento (..) no solo en la relación con los clientes existentes, sino 


con el análisis de factibilidades para la instalación de nuevas plantas industriales y de 


sectores industriales planificados por los municipios...”. 


 


Por otra parte, también destacó que “...en el período 2004/2005 conforme a las normas y 


reglamentaciones que habilitaron y/o definieron la obligatoriedad de la compra de gas en 


boca de pozo para ciertas categorías de consumo, Naturgy debió readecuar los sistemas 
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de facturación, seguimiento, y la interacción comercial de los clientes y, con las áreas de 


despacho, configurándose una nueva realidad que fue abordada satisfactoriamente...”, 


mencionando en esa época la creación del “...Mercado Electrónico del Gas con el objeto 


de generar un ámbito transparente donde se negocie el gas natural en boca de pozo y su 


transporte...”. 


 


Luego señaló que, en ese “...contexto Naturgy tuvo que desagregar las tarifas en 


transporte y distribución de modo que quede debidamente explicitado el costo unitario de 


cada servicio...”; destacando que, en todo momento “...garantizó la prestación del servicio 


de transporte y distribución en las mismas condiciones en las que se venían recibiendo...”. 


 


Así, NATURGY BAN S.A. manifestó que ese “...nuevo escenario derivó en la 


profundización de las acciones comerciales y de contacto con el cliente, su asesoramiento 


y seguimiento exclusivo, así como la contractualización de los mismos, adecuados a los 


nuevos esquemas de provisión, transporte y distribución de ese momento...”, gestión que 


mantiene hasta la actualidad. 


En el punto “6. Otras obligaciones” de su presentación,  la Licenciataria, se refirió, entre otros 


puntos, al Numeral 4.2.13. de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (aprobadas por el 


Decreto N° 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I), de que emana la obligación de “...Llevar a cabo 


todas las Inversiones Obligatorias y las Inversiones Obligatorias Adicionales...”. 


En ese sentido, indicó que: “...Entre los años 1993 y 2023 Naturgy ha realizado inversiones 


mayores al doble del precio abonado en 1992 para adquirir su licencia...”, mostrando un gráfico 


donde expone las inversiones en millones de dólares por año, remarcando cuatro etapas: “Tarifas 


s/ley 24076”; “Emergencia. Congelamiento y Transición...”; “RTI”; y “Emergencia y Transición”. 


Luego de un desarrollo de cada una de las etapas mencionadas, NATURGY BAN S.A. concluyó 


que, “...a pesar de las limitaciones generadas por los atrasos tarifarios o las situaciones exógenas 


que tuvo que sortear, la Distribuidora ha logrado implementar inversiones que le han permitido 


cumplir con las obligaciones de su licencia adoptando las medidas correctivas en los casos que 


fuera necesario, de manera de asegurar la confiabilidad, eficiencia y calidad del servicio...”. 


A ello agregó que, la “...vocación inversora de Naturgy queda de manifiesto al señalar que en 32 


años de prestación de servicio, se han otorgado factibilidades de suministro sin que existan 


restricciones y se ha mantenido el servicio sin interrupciones, lo que acredita la robustez del 


sistema de distribución gracias a su mantenimiento. Del mismo modo que, los procesos de 


atención comercial, facturación y cobranza han permitido una interacción adecuada y continua 


con sus clientes...”. 


Sobre la obligación relativa al Numeral 4.2.16. de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución 


(aprobadas por el Decreto N° 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I), que establece “...Proporcionar 


a la Autoridad Regulatoria la información que éste disponga, y llevar su contabilidad de acuerdo 


con las normas contables vigentes y las reglas que ella establezca...”, NATURGY BAN S.A. dijo 


que, con relación al envío de información a esta Autoridad Regulatoria, “...dio cumplimiento con 


su entrega, requiriendo cuando resultaba necesario y en forma oportuna las ampliaciones de 


plazos y aclaraciones que resultaban pertinentes en cada oportunidad...”. 


También destacó que, en orden al Numeral 4.2.18. de las Reglas Básicas de la Licencia de 


Distribución (aprobadas por el Decreto N° 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I), “...Naturgy 


cumple en general con las normas de la ley y del Decreto Reglamentario en lo que le son 
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aplicables, y con las de la Licencia, la Tarifa y el Reglamento de Servicio, así como con las 


disposiciones de esa Autoridad Regulatoria y en lo pertinente con las normas del contrato de 


Transferencia...”. 


Además, destacó que, “...el conjunto de controles y sanciones implementados por el ENARGAS 


en los años de actuación de la Distribuidora, tienen su reglamentación, vías recursivas y/u 


oportuno cumplimiento, y no constituyen en ningún caso una violación a las reglas de juego 


esenciales de la Licencia, previstas en la misma como causales de caducidad...”. 


Finalmente, en el punto “7. Conclusión”, NATURGY BAN S.A., concluyó en su informe «...haber 


acreditado que, desde el inicio de la prestación del servicio, (...) ha cumplido en lo sustancial, con 


todas aquellas obligaciones que las normas que la regulan le imponen...»; en el entendimiento de 


que ello, “...se condice además, con los actos emitidos por las autoridades que evaluaron la 


prestación del servicio a nuestro cargo en procesos de revisión, y los propios instrumentos y 


actuaciones de esta Autoridad Regulatoria a lo largo de estos años, que acreditan que Naturgy 


ha prestado el servicio licenciado en forma prudente, diligente y de acuerdo con las buenas 


prácticas de la industria...”. 


 


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 


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 los procedimientos sancionatorios. 


 


4.2.   INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO 
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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: 


• 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. 
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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 del período de diez (10) años comprendido entre 2014 y 2023: 


 


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.  


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 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador comparativamente con su valor 


de referencia: 


Hasta 2019
Desde 


2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


I. Gestión de Facturación Máx 0.986 Máx 1.01 0.750 0.813 1.035 1.081 0.863 0.86 0.75 0.60 0.40 0.34


I I . Inconvenientes en el 


Suministro de Gas Domiciliario 
Máx 1.277 Máx 1.23 1.635 1.531 1.414 1.445 1.656 1.46 1.18 1.28 1.18 1.37


II I . Gestión de Prestaciones Máx 0.063 Máx 0.09 0.078 0.111 0.085 0.094 0.188 0.14 0.05 0.05 0.08 0.10


IV. Reclamos ante las 


Licenciatarias
Máx 2.326 Máx 2.33 2.463 2.455 2.534 3.340 2.707 2.46 1.97 1.93 1.66 1.81


V. Satisfacción del Usuario Mín 0.948 Mín 0.95 0.988 0.984 0.987 0.982 0.964 0.98 0.98 0.97 0.97 0.98


VI. Demora en la Atención 


Telefónica
Mín 90% Mín 90% 83.25% 91.02% 92.56% 88.48% 86.26% 92.48% 69.52% 81.04% 90.98% 92.14%


VII. Demora en la resolución de 


reclamos (*)
- - - - - - - 48.26% 26.03% 26.95% 25.78% 18.90%


INDICADOR


VALOR DE REFERENCIA VALOR ALCANZADO
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Para los períodos anuales 2016 y 2017 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 Nº 31.833 y 34.295, 


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, para los períodos 


anuales 2010 a 2012 también se registraron incumplimientos. En efecto, los valores alcanzados 


en esos años fueron 1,397, 1,523 y 1,023 respectivamente, mientras que el valor de referencia 


(máximo) era 0,986. 


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


para los años 2010, 2011 y 2012 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 18.347, 


23.294 y 23.298, respectivamente. 


 


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. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.750 0.813 1.035 1.081 0.863 0.86 0.75 0.60 0.40 0.34


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


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


INDICADOR
I. Gestión de Facturación 
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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. 


 


• Nivel de cumplimiento 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador comparativamente con su valor 


de referencia: 


 


Si bien, en los períodos anuales 2014 a 2019, 2021 y 2023, se observa que la Distribuidora 


incumplió con el objetivo fijado para el indicador, como ya se aclaró precedentemente, 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. 


 


• 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.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 1.635 1.531 1.414 1.445 1.656 1.46 1.18 1.28 1.18 1.37


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


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


INDICADOR
II. Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario 
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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 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador comparativamente con su valor 


de referencia: 


 


Para los períodos anuales 2014 a 2019, y 2023 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 Nº 27.353, 29.628, 


31.833, 34.295, EX-2019-58778237- -APN-GRGC#ENARGAS, EX-2020-61943972- -APN-


GPU#ENARGAS y EX-2024-54285687- -APN-GPU#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, en los años 2011 a 


2013 también se registraron incumplimientos. En efecto, los valores alcanzados en esos años 


fueron 0,126; 0,120 y 0,101 respectivamente, mientras que el valor de referencia (máximo) era 


0,063. 


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


para los años 2011 a 2013 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 23.294, 23.298 y 


25.531, respectivamente. 


 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.078 0.111 0.085 0.094 0.188 0.14 0.05 0.05 0.08 0.10


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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Índice IV - Reclamos ante las Licenciatarias 


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


recibidos por la Licenciataria.  


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


Licenciatarias.  


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


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


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


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


Prestaciones”. 


 


• Nivel de cumplimiento 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador comparativamente con su valor 


de referencia: 


 


Como puede observarse, si bien, en los períodos anuales 2014 a 2019, la Distribuidora superó el 


valor de referencia (máximo) establecido, como ya se aclaró precedentemente, este índice es de 


carácter informativo y surge de la sumatoria de los índices “I Gestión de facturación”, “II 


Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario” y “III Gestión de Prestaciones”. 


 


• Gráfico de su evolución histórica 


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


indicador se representa en el siguiente gráfico: 


 


 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 2.463 2.455 2.534 3.340 2.707 2.46 1.97 1.93 1.66 1.81


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


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


INDICADOR
IV. Reclamos ante las Licenciatarias
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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. 


 


• Nivel de cumplimiento 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador 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.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.988 0.984 0.987 0.982 0.964 0.98 0.98 0.97 0.97 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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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 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento comparativamente con su valor de 


referencia: 


 


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 N° 27.471 (año 2014); N° 34.288 (año 2017), N° EX-2019-


89590233- -APN-GRGC#ENARGAS (año 2018); EX-2021-125827563- -APN-GPU#ENARGAS 


(2020) y N° EX-2022-57058243- -APN-GPU#ENARGAS (año 2021). 


 


• Gráfico de su evolución histórica 


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


indicador se representa en el siguiente gráfico: 


 


Tal como resulta del gráfico que muestra la evolución histórica del indicador, en el año 2013 


también se registró un incumplimiento en el indicador. En efecto, el valor alcanzado en ese año 


fue 87,71%, mientras que el valor de referencia (mínimo) era 90%. 


El procedimiento sancionatorio por el incumplimiento del nivel de referencia mínimo aceptado para 


el año 2013 fue tramitado en el Expediente ENARGAS N° 25.522. 


 


Índice VII - Demora en la resolución de reclamos 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 83.25% 91.02% 92.56% 88.48% 86.26% 92.48% 69.52% 81.04% 90.98% 92.14%


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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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, 


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. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado - - - - - 48.26% 26.03% 26.95% 25.78% 18.90%


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


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


 
 
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. 


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 Consumos Estimados, cuyo objetivo es verificar el cumplimiento de la 


normativa en los casos de lecturas de consumos estimadas. 


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


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


requisitos para la rehabilitación del servicio. 


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


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


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


tasa de interés aplicada. 


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


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


de las prestadoras. 


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


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


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


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


lineamientos establecidos en el Reglamento del Servicio de Distribución. 


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


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


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


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


Calidad del Servicio Comercial. 


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


aplicados por las Licenciatarias de Distribución, ante situaciones eventuales o 


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


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


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


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


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


registro de los reclamos originados por dicha vía de contacto. 


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 
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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 
NATURGY BAN S.A. en los términos del Artículo 6° de la Ley N.º 24.076, modificado por el artículo 
155 de la Ley Nº 27.742 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 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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