
 
 
 
 

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

 
Informe firma conjunta

 
Número: 
 

 
Referencia: EX-2025-03999067- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia de Protección del 
Usuario sobre solicitud de prórroga del plazo de la Licencia de Distribución de GAS NEA S.A.

 

SEÑOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-141442841-APN-SD#ENARGAS presentada 
por GAS NEA S.A., mediante la cual, en base a su derecho estipulado en el Contrato de Licencia, solicitó “...una 
prórroga de Licencia por el plazo de 20 años...”, en los términos “... del Art. 6º de la Ley Nº 24.076, sustituido 
por Ley Nº 27.742, su reglamentación por Decreto Nº 1738/92, y en el punto 3.2 de las Reglas Básicas de la 
Licencia de Distribución (...), incorporadas al Pliego de Bases y Condiciones aprobado por Resolución del 
Ministerio de Economía y Obras y Servicios Públicos Nº 644 de fecha 15 de mayo de 1996, aprobadas por 
Decreto Nº 558/1997...”.

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


Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-141442841-APN-


SD#ENARGAS presentada por GAS NEA S.A. (en adelante e indistintamente, “GAS NEA”, la 


“Licenciataria” o la “Distribuidora”), mediante la cual solicitó la evaluación, por parte de este 


Organismo, de la prestación del servicio público de distribución de gas natural en los términos del 


artículo 6° de la Ley N° 24.076 (T.O. 2025) y del Numeral 3.2. de las Reglas Básicas de la Licencia 


de Distribución, a fin de que se le otorgue una prórroga a su Licencia para la prestación del servicio 


público de distribución de gas natural, otorgada oportunamente a su antecesora DISTRIBUIDORA 


DE GAS NEA MESOPOTAMICA SOCIEDAD ANONIMA (Conf. Decreto N°558/97), actualmente 


GAS NEA S.A. 


 


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-2025-79612332-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, información 


correspondiente al desempeño de GAS NEA 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 26/12/2024 bajo actuación Nº IF-2024-141442841-APN-SD#ENARGAS. 


 


2.   CONSIDERACIONES  


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


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


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


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


155 de la Ley Nº 27.742; su reglamentación, y en el marco del Numeral 3.2. de las Reglas Básicas 


de la Licencia de Distribución (Aprobadas por el Decreto Nº 2255/92). 


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 26/12/2024, bajo actuación Nº IF-2024-141442841-APN-SD#ENARGAS, ingresó a 


este Organismo, una nota de GAS NEA S.A., mediante la cual, en base a su derecho estipulado 


en el Contrato de Licencia, solicitó “...una prórroga de Licencia por el plazo de 20 años...”, en los 


términos “... del Art. 6º de la Ley Nº 24.076, sustituido por Ley Nº 27.742, su reglamentación por 


Decreto Nº 1738/92, y en el punto 3.2 de las Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (...), 


incorporadas al Pliego de Bases y Condiciones aprobado por Resolución del Ministerio de 


Economía y Obras y Servicios Públicos Nº 644 de fecha 15 de mayo de 1996, aprobadas por 


Decreto Nº 558/1997...”. 


En el punto III del cuerpo de la nota presentada, la Distribuidora realizó la fundamentación de su 


pedido, bajo el título “PROCEDENCIA FORMAL DE LA SOLICITUD DE PRÓRROGA”, para 


luego señalar que, “...si bien aún no se ha cumplido el plazo de 54 meses de antelación a contar 


desde el vencimiento del Plazo Inicial (26/06/2032) a los efectos de poner en pie de igualdad a 


Gas NEA S.A. resulta conveniente se trate la solicitud de prórroga en conjunto con las demás 


Distribuidoras del país...”; ello considerando que la Licenciataria “...adquirió la Licencia cinco (5) 


años después del resto de las Distribuidoras del país y se vio afectada por los mismos períodos 


de incumplimientos contractuales y congelamientos tarifarios que el resto de la industria...”. 


A ello agregó que, “...el desarrollo de su licencia se vio afectado indudablemente por dicha 


circunstancia teniendo en cuenta que la distribuidora fue creada en el año 1997 y a la que se le 


asignó una zona de licencia integrada por provincias que no disponían del servicio público de 


distribución de gas por redes. Es decir, al momento de la adjudicación no contaba con usuarios ni 


con redes de distribución de gas natural. No se trató de una empresa continuadora en la 


prestación del servicio de distribución de gas natural por redes sino de una nueva sociedad creada 


posteriormente a las privatizaciones que inició sus actividades sin contar con ninguna obra de 


infraestructura de distribución previa...”. 


En ese sentido, la Distribuidora agregó que, el “...negocio regulado original fue de tipo 


Greenfield...” –aclarando que, un “... proyecto Greenfield es aquel que se realiza desde cero...”–, 


por cuanto “...el área de Licencia se encontraba sin abastecimiento de redes de gas, y con una 


escala que en términos económicos nunca permitió una explotación con economías de densidad, 


que permitieran aumentar su demanda de forma inmediata y a un mínimo costo...” ello así, entre 


otros motivos, por cuanto “...la expansión del servicio de gas natural no se había desarrollado 


cuando se otorgó la Licencia de la Novena Zona, es decir la unidad de negocio se inició con el 


otorgamiento de la Licencia a Gas NEA S.A...”. 


En adición a ello, expresó que “...el nivel de las tarifas de Gas NEA S.A. siempre fue compatible 


y similar al de las otras Licenciatarias ya maduras y con negocios consagrados, (...) empresas 


que ya contaban con una amplia y vasta infraestructura y también con una masiva penetración de 


clientes cuando se dio la privatización. Por ende, si las tarifas en ese nivel promedio, similar para 


todo el país, remuneraban a empresas de esa madurez en el negocio, entonces, difícilmente 


fueran suficientes para realizar la operación, la captación de nuevos clientes y solventar todos los 


gasoductos que se requerían para el caso de la Provincia de Entre Ríos, y mucho más aún en las 


Provincias de Chaco, Formosa, Corrientes y Misiones...”. 


No obstante, la Distribuidora manifestó que, “...ha realizado sus mayores esfuerzos con el objetivo 


de ampliar y diversificar año a año la cartera de clientes de la zona que fuera licenciada, ha 


promovido siempre medidas y compromisos tendientes a alcanzar una mayor inclusión de 
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usuarios, entre otras de residenciales e industriales, en las diversas localidades en las provincias 


que forman la Novena Región...”. 


Luego de detallar los principales hitos acontecidos desde el inicio a la Licencia, Gas NEA expresó 


que, “...desde el año 2001 el sector vivió y vive en emergencia, con restricciones tarifarias, 


variables extremas que condicionan el desarrollo económico y financiero de las Empresas del 


sector. Sin embargo, a pesar de los avatares enunciados Gas NEA S.A., ha verificado una buena 


performance, con satisfactorios niveles de calidad, ejecución de inversiones y, en general 


cumplimiento de las obligaciones en el marco de la Ley 24.076, normativa complementaria, 


regulatoria y estatutaria, gestionando con razonabilidad y prudencia...”; y que “...ha dado 


cumplimiento con las obligaciones tanto en materia de seguridad y confiabilidad del servicio, 


calidad de servicio técnico y comercial, así como también de las demás obligaciones previstas en 


el marco regulatorio...”. 


Sentado ello, la Distribuidora indicó que “...presta los servicios de gas natural por redes en 57 


localidades de la Provincia de Entre Ríos, en Corrientes en las Ciudades de Paso de los Libres, 


Curuzú Cuatiá, Mercedes y Monte Caseros, en la provincia del Chaco, en las Ciudades de 


Resistencia, Presidencia Roque Saenz Peña y en el Parque Industrial de Puerto Tirol...”; y 


“...presta el servicio de Distribución de GLP por redes en las Provincias de Formosa y Misiones, 


previéndose su conversión al gas natural cuando llegue a esas zonas el servicio de transporte...”. 


En resumen, dijo, “...tiene a su cargo más de 5.077 km de red, más de 140 estaciones reguladoras, 


30 oficinas de atención al público, 17 bases de operación y mantenimiento distribuidas en cada 


una de las cinco provincias en que opera, prestando el servicio a más de 127.000 clientes...”. 


Finalmente señaló: “...Las condiciones de anormalidad sostenidas en el mercado de gas natural 


no han permitido tener a Gas NEA S.A. un marco de previsibilidad, para dirigir medidas de 


mediano plazo, condiciones de financiamiento, y flujo de ingresos sostenidos en términos reales. 


La incidencia del congelamiento tarifario para Gas NEA fue mayor que para el resto de la industria, 


dado que en los primeros años de normalidad tarifaria se encontraba realizando obras de 


infraestructura/redes de distribución sin contar con clientes (al 31/12/2001 contaba con solo 


12.601 usuarios conectados a la red). En tal contexto, la prórroga de la Licencia contribuirá a su 


desarrollo permitiendo contemplar un horizonte de tiempo a los fines de planificación de obras y 


servicios en pos de lograr una mayor penetración del servicio contribuyendo al desarrollo de la 


región...”.   


Un modo colaborativo, la Licenciataria adjuntó a su presentación un informe, identificado bajo el 


título “ANEXO I: Informe de Cumplimiento – Gas NEA S.A.”. 


En el punto 1 del referido informe, la Distribuidora efectuó una extensa reseña desde el inicio de 


la Licencia, bajo los siguientes ítems: “1.1 Inicio de la Licencia”; “1.2 Ley 25.561 de Emergencia 


Pública y Reforma del Régimen Cambiario”; “1.3 Primer Concurso Preventivo de Gas NEA S.A.”; 


“1.4 Readecuación de la Licencia de Gas NEA: Acuerdo de renegociación contractual UNIREN”; 


“1.5 Nueva presentación en Concurso Preventivo de Gas NEA S.A.”; “1.6 Medidas tarifarias 


dispuestas a cuenta de la Revisión Tarifaria Integral durante el Régimen Tarifario de Transición”; 


“1.7 Revisión Tarifaria Integral”; y “1.8 Ley Nº 27.541 de Solidaridad Social y Reactivación 


Productiva Renegociación de la RTI y aprobación de adecuaciones transitorias de tarifas. DNU-


2023-55-APN-PTE – Emergencia del Sector Energético Nacional”. 


En particular, en el ítem “1.1 Inicio de la Licencia”, GAS NEA dijo que, de acuerdo con lo 


establecido «...en el Decreto del Poder Ejecutivo Nacional N° 853/95, del 22/06/95, el Ministerio 


de Economía y Obras y Servicios Públicos de la Nación convocó a una Licitación Pública Nacional 
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e Internacional para el otorgamiento de una Licencia de distribución de Gas por redes en las 


Provincias de Chaco, Formosa, Corrientes, Misiones y Entre Ríos, zona denominada “Novena 


Región”...»; y que, “...ese mismo decreto facultó al entonces Ministro de Economía y Obras y 


Servicios Públicos, asistido por el Secretario de Energía, para efectuar el llamado a licitación, 


previéndose en su artículo 3° que las adjudicaciones serían dispuestas por el Poder Ejecutivo 


Nacional, invitándose por el artículo 6°, a los Poderes Ejecutivos de las provincias involucradas a 


suscribir un Convenio Marco, sobre la base de los principios de colaboración inspirados en tal 


acto...”. 


En orden a ello, el “...Poder Ejecutivo Nacional por Decreto Nº 558, del 19 de junio de 1997 (BO 


del 26/6/97), formalizó la adjudicación de la Licencia mencionada al Consorcio integrado por las 


empresas GASEBA y GAS DEL SUR (grupo Gaz de France), EMPRIGAS (grupo B. Roggio) y 


Bridas SAPIC, constituyéndose la compañía licenciataria denominada Distribuidora de Gas NEA 


Mesopotámica S.A. (Gas NEA), de acuerdo con lo establecido en el Pliego de Bases y 


Condiciones de la Licitación llevada a cabo...”. 


Luego destacó que, a diferencia “...de las otras áreas de distribución que fueron licenciadas con 


transferencia de activos, clientes y facturación, la Licencia de Gas NEA S.A. le fue otorgada para 


servir a una zona que no contaba, al momento de su adjudicación, con estructura de gasoductos 


de Transporte y Distribución, ni tampoco de clientes. Por lo tanto, esta empresa presentaba 


características especiales respecto de las demás Distribuidoras y del resto de la Industria...”; 


añadiendo que, el proyecto “...abarcaba una red de distribución de Gas Natural en más de 30 


ciudades de la Provincia de Entre Ríos y redes de distribución de gas licuado (propano) en las 


Provincias de Misiones, Corrientes, Chaco y Formosa, que también permitirían transportar Gas 


Natural en el futuro...”; y que el mismo, “... comprendía la inversión inicial en infraestructura y 


redes que sería financiada a través de una Contribución Máxima de Acceso a la red, a 


instrumentarse a través de una Contribución por Mejoras (CPM) o mecanismo similar...”, lo que 


“...fue aprobado por la Provincia de Entre Ríos mediante la Ley N° 9.020...”, norma provincial que 


«...estatuyó el Régimen de Contribución Por Mejoras para financiar parcialmente el proyecto 


denominado “Distribución de gas por redes en la Provincia de Entre Ríos”...». 


Así, la Distribuidora indicó que, luego de haber realizado “...obras de infraestructura y redes de 


distribución, en el año 2.000, la propia Provincia lo derogó, mediante la Ley Provincial Nº 9.295, 


sancionada por la Legislatura de la Provincia de Ríos con fecha 19 de diciembre de 2000 y 


promulgada por el Poder Ejecutivo provincial con fecha 15 de enero de 2001, asumiendo a su 


cargo la realización de las obras, reservando a Gas NEA la operación y mantenimiento de las 


instalaciones cedidas en uso y goce irrevocable en los términos del Convenio de 1998, que forma 


parte de la Licencia otorgada por el Estado Nacional. Estableciéndose así los siguientes principios 


para el desarrollo de las redes en la Provincia: 


a) la derogación de la ley 9020, 


b) el compromiso asumido por la Provincia para que el costo y financiamiento de las redes e 


infraestructura necesaria quede a su cargo. 


c) el reembolso por parte de la Provincia del monto de las inversiones efectuadas por Gas NEA...”. 


En los puntos 2 y 3 del informe adjunto a su presentación, la Distribuidora se refirió a los 


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


Técnico; y luego a los Indicadores de Calidad del Servicio Comercial. 
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En particular, en el punto “3. Indicadores de Calidad Comercial”, la Licenciataria señaló que, 


se “...detalla en SUBANEXO IV los Indicadores de Servicio Comercial donde puede observarse 


la performance de Gas Nea desde año 1999 al año 2023...”, adjuntando en dicho anexo de su 


presentación las tablas comparativas que publica el ENARGAS en su sitio Web; y luego agregó 


que los “...indicadores expuestos desde año 1999 a la actualidad muestran una pronunciada 


evolución y mejora del estándar de calidad de Gas Nea en cuanto prestación comercial del servicio 


de distribución...”. 


Finalmente, en el punto “4. Certificación de Calidad IRAM, ISO 9001:2015”, la Licenciataria se 


refirió a que, en los últimos años “...se propuso llegar a la mayor cantidad de usuarios y usuarias 


con la prestación de un servicio esencial como lo es la distribución del gas natural por redes 


manejando sus procesos administrativos y de gestión dentro de los estándares de calidad que se 


estipulan a nivel mundial...”; y que, como parte de esa iniciativa, “...se tomó la decisión de avanzar 


en la certificación de las normas de Calidad y se trabajó en la elaboración de Manuales de 


Procedimientos y en la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, con el objetivo de 


estandarizar procesos que garanticen la prestación de un servicio adecuado en un sector clave 


de la empresa como lo es la Atención Telefónica a los usuarios...”. 


En ese orden de ideas, indicó que el “...17 de febrero de 2022, le fue otorgada a Gas NEA la 


Certificación de Calidad en las Normas ISO 9001:2015 con respecto a la Prestación de Servicio 


de Atención, Registro y Administración de solicitudes de clientes por reclamos y consultas en el 


Centro de Atención Telefónica (CAT) por el Instituto Argentino de Normalización y Certificación 


(IRAM)...”; manifestando que durante la certificación “...se verificó la implementación eficaz del 


sistema de gestión en base al cumplimiento de los requisitos de la norma de referencia, para 


otorgar la certificación del sistema de gestión, según se establece en el Acuerdo de Certificación 


IRAM de Sistemas de Gestión...”. 


Luego agregó que, el “...Centro de Atención Telefónica recibe todas las Emergencias, Reclamos 


o Consultas, estableciendo los mecanismos para su correcta resolución, respetando las normas 


dictadas por el Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS). El mismo atiende a la totalidad de 


usuarios y usuarias de Gas NEA las 24 horas, los 365 días del año...”. 


 


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 51 de la Ley Nº 


24.076 (T.O. 2025). 
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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 


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. 


Cabe señalar que, en el caso particular de GAS NEA S.A., durante los años 1999 a 2002 inclusive, 


la Distribuidora no había alcanzado aún el número mínimo de clientes para ingresar al sistema de 


determinación de los indicadores. 


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 
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Reclamos” (Artículo 5°) y se eliminó el Indicador “Demora en acusar recibo de los reclamos 


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


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


cuáles son esos Índices. A saber: 


• I. Gestión de facturación 


• II. Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario 


• III. Gestión de Prestaciones 


• IV. Reclamos ante las Licenciatarias 


• V. Satisfacción del usuario 


• VI. Demora en la Atención Telefónica 


• VII. Demora en la resolución de reclamos 


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


las actividades 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 del período de diez (10) años comprendido entre 2014 y 2023: 


 


(*) 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.  


Hasta 2019
Desde 


2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


I. Gestión de Facturación Máx 0.986 Máx 1.01 0.403 0.400 0.331 0.393 0.243 0.26 0.19 0.09 0.04 0.04


I I . Inconvenientes en el 


Suministro de Gas Domiciliario 
Máx 1.277 Máx 1.23 0.277 0.297 0.219 0.253 0.344 0.30 0.20 0.25 0.20 0.22


I I I . Gestión de Prestaciones Máx 0.063 Máx 0.09 0.008 0.032 0.017 0.005 0.006 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00


IV. Reclamos ante las 


Licenciatarias
Máx 2.326 Máx 2.33 0.688 0.729 0.566 0.651 0.593 0.56 0.40 0.34 0.24 0.26


V. Satisfacción del Usuario Mín 0.948 Mín 0.95 0.985 0.964 0.979 0.983 0.979 0.98 0.99 0.99 0.98 0.99


VI. Demora en la Atención 


Telefónica
Mín 90% Mín 90% 99.61% 99.60% 99.64% 99.75% 99.64% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%


VII. Demora en la resolución de 


reclamos (*)
- - - - - - - 0.00% 0.14% 0.00% 0.00% 0.00%


INDICADOR


VALOR DE REFERENCIA VALOR ALCANZADO
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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: 


 


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


valor de referencia máximo, 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.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.403 0.400 0.331 0.393 0.243 0.26 0.19 0.09 0.04 0.04


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


INDICADOR
I. Gestión de Facturación 
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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. 


 


• 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 máximo, 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.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.277 0.297 0.219 0.253 0.344 0.30 0.20 0.25 0.20 0.22


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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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: 


 


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


valor de referencia máximo, 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: 


 


Tal como resulta del gráfico que muestra la evolución histórica del indicador, en los años 2003 a 


2005 y en el año 2008 también se registraron incumplimientos. En efecto, el valor alcanzado para 


el año 2003 fue 0,412, mientras que el valor de referencia (máximo) era 0,077; y para los años 


2004, 2005 y 2008 los valores alcanzados en esos años fueron 0,252; 0,070 y 0,068 


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 2003 a 2005 y 2008 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 8.872, 


9.862, 11.299, y 15.389, respectivamente. 


 


Índice IV - Reclamos ante las Licenciatarias 


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


recibidos por la Licenciataria.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.008 0.032 0.017 0.005 0.006 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00


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


INDICADOR
III. Gestión de Prestaciones 
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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, el valor alcanzado resultó, para todos los períodos anuales, dentro del 


valor de referencia máximo, 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.  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.688 0.729 0.566 0.651 0.593 0.56 0.40 0.34 0.24 0.26


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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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.  


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 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.985 0.964 0.979 0.983 0.979 0.98 0.99 0.99 0.98 0.99


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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El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento 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: 


 


Tal como resulta del gráfico que muestra la evolución histórica del indicador, en los años 2003 a 


2005 se registraron incumplimientos en el indicador, como consecuencia de que la Distribuidora 


no suministró la información para su determinación. Los procedimientos sancionatorios por dicho 


incumplimiento fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 9.172, 10.322 y 11.650, 


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, 


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. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 99.61% 99.60% 99.64% 99.75% 99.64% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%


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


INDICADOR
VI. Demora en la Atención Telefónica
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• 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 - - - - - 0.00% 0.14% 0.00% 0.00% 0.00%


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 GAS 
NEA 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 
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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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