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% INFORME TECNICO
ENARGAS GERENCIA DE PROTECCION DEL USUARIO

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

REFERENCIA: EX-2025-03999067- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia
de Proteccién del Usuario sobre solicitud de prorroga del plazo de la Licencia de Distribucion
de GAS NEA S.A.

SENOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuacion N° [F-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 solicitdé la evaluacién, por parte de este
Organismo, de la prestacion del servicio publico de distribucion de gas natural en los términos del
articulo 6° de la Ley N° 24.076 (T.O. 2025) y del Numeral 3.2. de las Reglas Basicas de la Licencia
de Distribucion, a fin de que se le otorgue una prorroga a su Licencia para la prestacion del servicio
publico de distribucién 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 6rbita de incumbencia de esta Gerencia
de Proteccién del Usuario, y conforme lo requerido por la Autoridad del Organismo en el marco
del Memordandum N° ME-2025-79612332-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, informacion
correspondiente al desempefio de GAS NEA S.A. en su caracter de empresa Licenciataria del
servicio publico de distribucién de gas por redes, en los términos del Articulo 6° de la Ley N°
24.076, modificado por el Articulo 155 de la Ley N° 27.742, a partir de la solicitud de prérroga del
plazo de licencia realizada por dicha prestadora en su presentacion ingresada a este Organismo
el 26/12/2024 bajo actuacion N° IF-2024-141442841-APN-SD#ENARGAS.

2. CONSIDERACIONES

Con relacion al alcance del analisis realizado por esta Gerencia, cabe destacar que se ha tenido
en cuenta la informacion suministrada por la Licenciataria, como asi también las Bases de Datos
y/o Registros de esta Autoridad Regulatoria; y que el presente Informe se ha elaborado
exclusivamente a los fines previstos en el Articulo 6° de la Ley N° 24.076 modificado por el Articulo
155 de la Ley N° 27.742; su reglamentacion, y en el marco del Numeral 3.2. de las Reglas Béasicas
de la Licencia de Distribucion (Aprobadas por el Decreto N° 2255/92).

En virtud de lo expuesto, no debe interpretarse el presente Informe como una opinién relacionada
con obligaciones y/o deberes a cargo de la Licenciataria, ni vincularlo a otros actos y/o
procedimientos administrativos en curso o a iniciarse por o ante esta Autoridad Regulatoria. Por
tanto, lo aqui sefialado no tiene ningun efecto sobre procedimientos o actos ajenos al objeto de
este Informe.

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

Con fecha 26/12/2024, bajo actuacién N° |F-2024-141442841-APN-SD#ENARGAS, ingres6 a
este Organismo, una nota de GAS NEA S.A., mediante la cual, en base a su derecho estipulado
en el Contrato de Licencia, solicité “..una prérroga de Licencia por el plazo de 20 afios...”, en los
términos “.. del Art. 6° de la Ley N° 24.076, sustituido por Ley N° 27.742, su reglamentacion por
Decreto N° 1738/92, y en el punto 3.2 de las Reglas Bésicas de la Licencia de Distribucion (...),
incorporadas al Pliego de Bases y Condiciones aprobado por Resolucion del Ministerio de
Economia y Obras y Servicios Publicos N° 644 de fecha 15 de mayo de 1996, aprobadas por
Decreto N° 558/1997...".

En el punto Il del cuerpo de la nota presentada, la Distribuidora realizé la fundamentacion de su
pedido, bajo el titulo “PROCEDENCIA FORMAL DE LA SOLICITUD DE PRORROGA?”, para
luego sefialar que, “..si bien atn no se ha cumplido el plazo de 54 meses de antelacion 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 prérroga en conjunto con las demas
Distribuidoras del pais...”; ello considerando que la Licenciataria “...adquirié la Licencia cinco (5)
afos después del resto de las Distribuidoras del pais y se vio afectada por los mismos periodos
de incumplimientos contractuales y congelamientos tarifarios que el resto de la industria...”.

[

A ello agregd que, “..el desarrollo de su licencia se vio afectado indudablemente por dicha
circunstancia teniendo en cuenta que la distribuidora fue creada en el afio 1997 y a la que se le
asign6 una zona de licencia integrada por provincias que no disponian del servicio publico de
distribucion de gas por redes. Es decir, al momento de la adjudicacion no contaba con usuarios ni
con redes de distribucién de gas natural. No se trat6 de una empresa continuadora en la
prestacion del servicio de distribucién de gas natural por redes sino de una nueva sociedad creada
posteriormente a las privatizaciones que inicié sus actividades sin contar con ninguna obra de
infraestructura de distribucion previa...”.

En ese sentido, la Distribuidora agregd que, el “..negocio regulado original fue de tipo
Greenfield...” —aclarando que, un “.. proyecto Greenfield es aquel que se realiza desde cero...”-,
por cuanto “..el area de Licencia se encontraba sin abastecimiento de redes de gas, y con una
escala que en términos econémicos nunca permitié una explotacion con economias de densidad,
que permitieran aumentar su demanda de forma inmediata y a un minimo costo...” ello asi, entre
otros motivos, por cuanto “../a expansion del servicio de gas natural no se habia desarrollado
cuando se otorg6 la Licencia de la Novena Zona, es decir la unidad de negocio se inici6 con el
otorgamiento de la Licencia a Gas NEA S.A...”.

En adicién a ello, expresé 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
gue ya contaban con una amplia y vasta infraestructura y también con una masiva penetracion de
clientes cuando se dio la privatizacion. Por ende, si las tarifas en ese nivel promedio, similar para
todo el pais, remuneraban a empresas de esa madurez en el negocio, entonces, dificilmente
fueran suficientes para realizar la operacion, la captacion de nuevos clientes y solventar todos los
gasoductos que se requerian para el caso de la Provincia de Entre Rios, y mucho més adn en las
Provincias de Chaco, Formosa, Corrientes y Misiones...”.

No obstante, la Distribuidora manifesto que, “..ha realizado sus mayores esfuerzos con el objetivo
de ampliar y diversificar afio a afio la cartera de clientes de la zona que fuera licenciada, ha
promovido siempre medidas y compromisos tendientes a alcanzar una mayor inclusién de
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usuarios, entre otras de residenciales e industriales, en las diversas localidades en las provincias
que forman la Novena Regién...”.

Luego de detallar los principales hitos acontecidos desde el inicio a la Licencia, Gas NEA expresé
que, “..desde el afio 2001 el sector vivié y vive en emergencia, con restricciones tarifarias,
variables extremas que condicionan el desarrollo econémico 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, ejecucién 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, asi como también de las demas obligaciones previstas en
el marco regulatorio...”.

Sentado ello, la Distribuidora indicd que “..presta los servicios de gas natural por redes en 57
localidades de la Provincia de Entre Rios, en Corrientes en las Ciudades de Paso de los Libres,
Curuzu Cuatia, Mercedes y Monte Caseros, en la provincia del Chaco, en las Ciudades de
Resistencia, Presidencia Roque Saenz Penia y en el Parque Industrial de Puerto Tirol...”, y
“..presta el servicio de Distribucion de GLP por redes en las Provincias de Formosa y Misiones,
previéndose su conversion al gas natural cuando llegue a esas zonas el servicio de transporte...”.

En resumen, dijo, “...tiene a su cargo mas de 5.077 km de red, mas de 140 estaciones reguladoras,
30 oficinas de atencion al publico, 17 bases de operacion y mantenimiento distribuidas en cada
una de las cinco provincias en que opera, prestando el servicio a mas de 127.000 clientes...”.

Finalmente sefialé: “..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 afios de normalidad tarifaria se encontraba realizando obras de
infraestructura/redes de distribucion sin contar con clientes (al 31/12/2001 contaba con solo
12.601 usuarios conectados a la red). En tal contexto, la prérroga de la Licencia contribuira a su
desarrollo permitiendo contemplar un horizonte de tiempo a los fines de planificacion de obras y
servicios en pos de lograr una mayor penetracion del servicio contribuyendo al desarrollo de la
region...”.

Un modo colaborativo, la Licenciataria adjunté a su presentacion un informe, identificado bajo el
titulo “ANEXO I: Informe de Cumplimiento — Gas NEA S.A.”.

En el punto 1 del referido informe, la Distribuidora efectu6 una extensa resefia desde el inicio de
la Licencia, bajo los siguientes items: “1.7 Inicio de la Licencia”, “1.2 Ley 25.561 de Emergencia
Pablica y Reforma del Régimen Cambiario”; “1.3 Primer Concurso Preventivo de Gas NEA S.A.”,
“1.4 Readecuacion de la Licencia de Gas NEA: Acuerdo de renegociacion contractual UNIREN”,
“1.5 Nueva presentacion en Concurso Preventivo de Gas NEA S.A.”; “1.6 Medidas tarifarias
dispuestas a cuenta de la Revision Tarifaria Integral durante el Régimen Tarifario de Transicion”,
“1.7 Revision Tarifaria Integral”, y “1.8 Ley N° 27.541 de Solidaridad Social y Reactivacion
Productiva Renegociacion de la RTI y aprobacion de adecuaciones transitorias de tarifas. DNU-
2023-55-APN-PTE — Emergencia del Sector Energético Nacional”.

En particular, en el item “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 Economiay Obras y Servicios Publicos de la Nacion convoco a una Licitacion Publica Nacional
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e Internacional para el otorgamiento de una Licencia de distribucion de Gas por redes en las
Provincias de Chaco, Formosa, Corrientes, Misiones y Entre Rios, zona denominada “Novena
Region”...»; y que, “..ese mismo decreto facultdé al entonces Ministro de Economia y Obras y
Servicios Publicos, asistido por el Secretario de Energia, para efectuar el llamado a licitacién,
previéndose en su articulo 3° que las adjudicaciones serian dispuestas por el Poder Ejecutivo
Nacional, invitAndose por el articulo 6°, a los Poderes Ejecutivos de las provincias involucradas a
suscribir un Convenio Marco, sobre la base de los principios de colaboracién inspirados en tal

acto...”.

En orden a ello, el “..Poder Ejecutivo Nacional por Decreto N° 558, del 19 de junio de 1997 (BO
del 26/6/97), formalizé la adjudicacién 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 compafiia licenciataria denominada Distribuidora de Gas NEA
Mesopotamica S.A. (Gas NEA), de acuerdo con lo establecido en el Pliego de Bases y
Condiciones de la Licitacion llevada a cabo...”.

Luego destacé que, a diferencia “...de las otras areas de distribucion que fueron licenciadas con
transferencia de activos, clientes y facturacion, la Licencia de Gas NEA S.A. le fue otorgada para
servir a una zona que no contaba, al momento de su adjudicacién, con estructura de gasoductos
de Transporte y Distribucién, ni tampoco de clientes. Por lo tanto, esta empresa presentaba
caracteristicas especiales respecto de las demas Distribuidoras y del resto de la Industria...”
afiadiendo que, el proyecto “..abarcaba una red de distribuciéon de Gas Natural en mas de 30
ciudades de la Provincia de Entre Rios y redes de distribucién de gas licuado (propano) en las
Provincias de Misiones, Corrientes, Chaco y Formosa, que también permitirian transportar Gas
Natural en el futuro...”, y que el mismo, “.. comprendia la inversion inicial en infraestructura y
redes que seria financiada a través de una Contribucion Maxima de Acceso a la red, a
instrumentarse a través de una Contribucion por Mejoras (CPM) o mecanismo similar...”, 1o que
“..fue aprobado por la Provincia de Entre Rios mediante la Ley N° 9.020...”, norma provincial que
«...estatuy6 el Régimen de Contribuciéon Por Mejoras para financiar parcialmente el proyecto
denominado “Distribucion de gas por redes en la Provincia de Entre Rios”...».

Asi, la Distribuidora indico que, luego de haber realizado “..obras de infraestructura y redes de
distribucién, en el afio 2.000, la propia Provincia lo derogd, mediante la Ley Provincial N° 9.295,
sancionada por la Legislatura de la Provincia de Rios 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 realizacion de las obras, reservando a Gas NEA la operacion 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 asi los siguientes principios
para el desarrollo de las redes en la Provincia:

a) la derogacion 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 presentacion, la Distribuidora se refirio 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 sefial6 que,
se “..detalla en SUBANEXO |V los Indicadores de Servicio Comercial donde puede observarse
la performance de Gas Nea desde afio 1999 al afio 2023...” adjuntando en dicho anexo de su
presentacion las tablas comparativas que publica el ENARGAS en su sitio Web; y luego agreg6
gue los “..indicadores expuestos desde afio 1999 a la actualidad muestran una pronunciada
evolucién y mejora del estandar de calidad de Gas Nea en cuanto prestacion comercial del servicio

de distribucién...”.

Finalmente, en el punto “4. Certificacion de Calidad IRAM, ISO 9001:2015”, la Licenciataria se
refirié a que, en los Ultimos afios “..se propuso llegar a la mayor cantidad de usuarios y usuarias
con la prestacién de un servicio esencial como lo es la distribucién del gas natural por redes
manejando sus procesos administrativos y de gestion dentro de los estandares de calidad que se
estipulan a nivel mundial...” y que, como parte de esa iniciativa, “..se tomo la decision de avanzar
en la certificacion de las normas de Calidad y se trabajé en la elaboracién de Manuales de
Procedimientos y en la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de
estandarizar procesos que garanticen la prestacion de un servicio adecuado en un sector clave
de la empresa como lo es la Atencion Telefénica a los usuarios...”.

En ese orden de ideas, indicé que el “..17 de febrero de 2022, le fue otorgada a Gas NEA la
Certificaciéon de Calidad en las Normas ISO 9001:2015 con respecto a la Prestacién de Servicio
de Atencién, Registro y Administracion de solicitudes de clientes por reclamos y consultas en el
Centro de Atencion Telefénica (CAT) por el Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion
(IRAM)...”s manifestando que durante la certificacion “..se verificd la implementaciéon eficaz del
sistema de gestién en base al cumplimiento de los requisitos de la norma de referencia, para
otorgar la certificacion del sistema de gestion, segun se establece en el Acuerdo de Certificacion

IRAM de Sistemas de Gestion...”.

Luego agrego que, el “..Centro de Atencion Telefonica recibe todas las Emergencias, Reclamos
o Consultas, estableciendo los mecanismos para su correcta resolucion, 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 dias del afio...”.

4. ANALISIS Y DESARROLLO

4.1. INTRODUCCION

El andlisis y la informacion expuesta en el presente informe resulta en orden a las funciones
inherentes de la Gerencia de Proteccion del Usuario, siendo una de sus funciones primarias la de
efectuar el control y la evaluacion del desempefio de los prestadores del servicio de distribucion
de gas por redes en los aspectos que hacen a la Calidad de Gestion Comercial, ejerciendo en
esta tarea las acciones conducentes a, conforme a lo establecido en el articulo 2°, apartado a) de
la Ley N° 24.076, “..Proteger adecuadamente los derechos de los consumidores...”.

Asi, se ha considerado realizar una evaluacion integral basada en los antecedentes de distintos
controles que se llevan a cabo en virtud de las funciones y facultades de fiscalizacion y
reglamentarias otorgadas a este Organismo, que se desprenden del Articulo 51 de la Ley N°
24.076 (T.O. 2025).
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En este sentido, el presente informe contiene, en primer término, un capitulo relativo a los niveles
de cumplimiento de los Indicadores de Calidad de Servicio, en relacion con los estandares
establecidos por el marco regulatorio, cumplimiento de la normativa y obligaciones, en particular
en lo que respecta a los indices de Calidad del Servicio Comercial, destinados estos a calificar la
actividad de la Licenciataria respecto a la calidad del servicio prestado y a su eficiencia en la
atencion y tratamiento de los reclamos.

Luego, el informe contiene un capitulo relativo a las Tareas de Fiscalizacion y Control que se
realizan sobre las actividades de las empresas reguladas, con el fin de identificar posibles
apartamientos normativos en materia de gestion comercial y atencion a usuarios, e impulsar en
su caso, la apertura de los procedimientos sancionatorios.

4.2. INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

Los Indicadores de Calidad de Servicio implementados por el ENARGAS representan un conjunto
de parametros disefiados para evaluar el nivel de eficiencia en la prestacién del servicio bajo
operacion de las empresas Licenciatarias de Transporte y Distribucion de gas natural. Estos
desempefian un papel fundamental al proporcionar una visién clara y transparente sobre diversos
aspectos, desde la eficiencia operativa y el desarrollo del mantenimiento preventivo de la
infraestructura.

En esencia, los Indicadores de Calidad actian como instrumentos de control y supervision
continua, asegurando que la actividad regulada de las compafiias se lleve a cabo de manera
eficiente y segura, y que sus respectivas instalaciones tiendan a estar en condiciones éptimas
para garantizar la seguridad y la fiabilidad del suministro en linea a distintos aspectos
referenciados en las obligaciones que surgen de la Licencia.

Los Indicadores de Calidad se basan en el principio de no discriminacion, lo que significa que
todos los usuarios de gas, sin importar su ubicacidon geogréfica o su tipo de consumo, tienen
derecho a recibir un nivel de servicio igualitario y de calidad.

El Sistema de Indicadores fue puesto en vigencia por la Resolucion ENARGAS N.° 1192/99, la
cual fue posteriormente modificada (Resoluciones ENARGAS N.° 1482/00, 2870/03, 1-40/07, e I-
4346/17) 'y finalmente reemplazada por la Resolucion RESFC-2019-818-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS.

Cabe sefalar que, en el caso particular de GAS NEA S.A., durante los afios 1999 a 2002 inclusive,
la Distribuidora no habia alcanzado atn el nimero minimo de clientes para ingresar al sistema de
determinacion de los indicadores.

La reglamentacion vigente fija parametros de medicién y documentacion que periddicamente debe
presentar cada Licenciataria a los fines de dar cumplimiento a los objetivos impuestos.

Asimismo, la Resolucion establece la reglamentacion de aplicacion (Anexo Il — IF-2019-
102050069-APN-GRGC#ENARGAS) y los indicadores de calidad por teméatica.

INDICES DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL DE DISTRIBUCION

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

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

|. Gestion de facturacion

¢ ll. Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario
e |ll. Gestion de Prestaciones

e |V, Reclamos ante las Licenciatarias

e V. Satisfaccion del usuario

¢ VI. Demora en la Atencién Telefdnica

e VII. Demora en la resolucién de reclamos

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

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

A titulo informativo, en el cuadro que se muestra a continuacion, se exponen los resultados de los
indicadores de la Licenciataria del periodo de diez (10) afios comprendido entre 2014 y 2023:
INDICADOR

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

I. Gestion de Facturacion Max 0.986 Max 1.01 0.403 0.400 0.331 0.393 0.243 0.26 0.19 0.09 0.04 0.04

I1. Inconvenientes en el

L AT Max 1.277 Max 1.23 0.277 0.297 0.219 0.253 0.344 0.30 0.20 0.25 0.20 0.22
Suministro de Gas Domiciliario
111. Gestion de Prestaciones Max 0.063 Max 0.09 0.008 0.032 0.017 0.005 0.006 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00
1V. Reclamos ante las . .
§ L Max2.326 Max 2.33 0.688 0.729 0.566 0.651 0.593 0.56 0.40 0.34 0.24 0.26
Licenciatarias
V. Satisfaccion del Usuario Min 0.948  Min 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 Atencién

Telefénica Min90% Min90%  99.61% 99.60% 99.64% 99.75% 99.64% 100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%

VIl. Demora en la resolucion de

" 0.00% 0.14% 0.00% 0.00% 0.00%
reclamos (*)

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

A continuacion, se describe y detalla cada uno de ellos.

indice | - Gestién de facturacién

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
facturacion que se presentan a la Licenciataria.
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El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: facturacion errénea; facturacion
no recibida; facturacion recibida con atraso; reclamo de deudas inexistentes; cobro de cargo
incorrecto; error en el periodo de consumo facturado; datos de usuario incorrecto; corte
improcedente de suministro; otros de facturacion y gestion de deudas.

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

¢ Nivel de cumplimiento

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

l. Gestion de Facturacion
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 (Max) 0.986 0.986 0.986 0.986 0.986 1.01 1.01 1.01 1.01 1.01

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucion histérica

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

Evolucién del indicador "Gestion de Facturacion" - GASNEA S.A. (Periodo 2003-2023)

13 1.129
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e \/alOr Alcanzado Valor de Referencia (Max)

indice Il - Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
problemas en el suministro de gas domiciliario que se presentan a la Licenciataria.

El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: escaso suministro de gas; pérdida
de gas; otros inconvenientes en el suministro.
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A partir del afio 2019 se establecié el nivel de referencia de 0,86 y su respectiva tolerancia,
resultando el valor limite (méaximo) aceptado de 1,23.

Se aclara que este indice no es sancionable, dado que el seguimiento especifico de las
situaciones derivadas del suministro y mantenimiento de las cafierias correspondientes a las
redes de distribucién son tratadas por la Gerencia técnica respectiva.

¢ Nivel de cumplimiento

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

Il. Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario
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 (Max) 1.277 1.277 1.277 1.277 1.277 1.23 1.23 1.23 1.23 1.23

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucidn historica

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

Evolucion del indicador "Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario" - GASNEA S.A.
(Periodo 2003-2023)
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e \/alOr Alcanzado Valor de Referencia (Max)

indice Ill - Gestién de prestaciones

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
la gestién 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 habilitacion o en la rehabilitacién; la mala atencion al
reclamante, entre otros.
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A partir del afio 2019 se establecié el nivel de referencia del indice de 0,06 y su respectiva
tolerancia; resultando el valor limite (méximo) aceptado de 0,09.

¢ Nivel de cumplimiento

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

lll. Gestion de Prestaciones
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 (Max) 0.063 0.063 0.063 0.063 0.063 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucion histérica

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

Evolucidén del indicador "Gestidn de Prestaciones" - GASNEA S.A. (Periodo 2003-2023)

0.45
0.40
0.35
0.30
0.25
0.20
0.15
0.10

0.05 =
e
0.00 N—

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

e \/alOr Alcanzado Valor de Referencia (Max)

Tal como resulta del gréfico que muestra la evolucion histérica del indicador, en los afios 2003 a
2005 y en el afio 2008 también se registraron incumplimientos. En efecto, el valor alcanzado para
el aflo 2003 fue 0,412, mientras que el valor de referencia (maximo) era 0,077; y para los afios
2004, 2005 y 2008 los valores alcanzados en esos afos fueron 0,252; 0,070 y 0,068
respectivamente, mientras que el valor de referencia (maximo) era 0,063.

Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia maximo aceptado
para los afios 2003 a 2005 y 2008 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 8.872,
9.862, 11.299, y 15.389, respectivamente.

Indice IV - Reclamos ante las Licenciatarias

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes
recibidos por la Licenciataria.
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El objetivo es denotar la cantidad de situaciones an6malas que se plantean en cada una de las
Licenciatarias.

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

Se aclara que, este indice es de cardcter informativo y surge de la sumatoria de los indices ‘I

Gestién de facturacion”, “Il Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario” y “lll Gestién de
Prestaciones”.

¢ Nivel de cumplimiento

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

IV. Reclamos ante las Licenciatarias
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 (Max)  2.326 2.326 2.326 2.326 2.326 2.33 2.33 2.33 2.33 2.33

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucion histérica

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

Evolucidén del indicador "Reclamos ante las Licenciatarias" - GASNEA S.A. (Periodo 2003-2023)
2.5
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Valor Alcanzado Valor de Referencia (Max)

Indice V - Satisfaccion del usuario

El indice bajo analisis se determina al aplicar la siguiente férmula: uno (1) menos la cantidad de
reclamos procedentes recibidos en el ENARGAS cada mil (1000) usuarios de la Distribuidora,
previo tratamiento por parte de ella, dividido la cantidad de los reclamos procedentes recibidos
por la Licenciataria cada mil (1000) usuarios.
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El objetivo es denotar el grado de satisfaccion del usuario sin intervencién del ENARGAS.

A partir del afio 2019 el nivel de referencia del indice es de 0,96; siendo el valor limite (minimo)
aceptado de 0,95.

¢ Nivel de cumplimiento

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

V. Satisfaccion del Usuario
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 (Min) 0.948 0.948 0.948 0.948 0.948 0.95 0.95 0.95 0.95 0.95

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucion histérica

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

Evolucidén del indicador "Satisfaccion del Usuario" - GASNEA S.A. (Periodo 2003-2023)
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indice VI - Demora en la atencién telefénica

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

Desde el afio 2002 el nivel de referencia del indice establece que el 90% de los llamados recibidos
deben ser atendidos dentro de los primeros 40”. Se establece como tolerancia el 10% del total de
las llamadas recibidas que sean atendidas después de los 40”.

¢ Nivel de cumplimiento
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El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento comparativamente con su valor de
referencia:

V1. Demora en la Atencion Telefonica

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 (Min) 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

INDICADOR

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

e Gréfico de su evolucién historica

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

Evolucién del indicador "Demora en la Atencion Telefonica" - GASNEA S.A. (Periodo 2003-2023)
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Tal como resulta del gréfico que muestra la evolucion histérica del indicador, en los afios 2003 a
2005 se registraron incumplimientos en el indicador, como consecuencia de que la Distribuidora
no suministro la informacién para su determinacion. Los procedimientos sancionatorios por dicho
incumplimiento fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 9.172, 10.322 y 11.650,
respectivamente.

indice VII - Demora en la resolucién de reclamos

Porcentaje de reclamos comerciales recibidos en el periodo, que fueron resueltos y/o que se
encuentren pendientes de resolucion, fuera del plazo normado para resolver.

El indice se determina a partir de la relacion porcentual existente entre el total de reclamos
comerciales resueltos y los pendientes fuera del plazo normado; y el total de reclamos comerciales
ingresados en el mismo periodo.

El plazo maximo para la resolucion de los reclamos comerciales es de quince (15) dias habiles
computados desde la fecha de su recepcion de conformidad con lo establecido por el Articulo 15,
inciso 1V del Reglamento del Servicio de Distribucion, de acuerdo al texto ordenado por el Anexo
| de la Resolucién ENARGAS N.° 1-4313/2017.
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e Evolucion desde su aplicaciéon

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

Vil. Demora en la resolucion de reclamos (*)

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

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

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

4.3. TAREAS DE FISCALIZACION Y CONTROL

Tanto para la conformacion de los niveles de cumplimiento de los indices de Gestion Comercial
precedentemente descriptos, como para la ejecucion de los planes anuales de auditoria que la
Gerencia realiza a las empresas reguladas con el objeto de verificar el cumplimiento de lo
establecido en el Marco Regulatorio en los aspectos que hacen a la gestion comercial y atencién
de usuarios, se efectian requerimientos sistematicos de informacion que sirven de fuente para el
analisis y seguimiento de los distintos apartados técnicos que establece la normativa.

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

Siguiendo los distintos criterios fijados por el Organismo Regulador, resulta que la Distribuidora
ha enviado con regularidad la informacién que se indica en el siguiente cuadro, con el detalle de
los temas que se abordan en los que tiene incumbencia la Gerencia de Proteccién del Usuario:
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Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribucion de Gas

Tematica Denominacion Descripcion Frecuencia

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

Indicadores de Calidad del Reclamos de Licenciatarias de
Senicio Distribucion

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

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

Cabe destacar que la Gerencia de Proteccion del Usuario ejecuta un plan anual de auditorias para
verificar el cumplimiento de la Ley N° 24.076 y sus normas complementarias sobre los diversos
asuntos relativos al accionar de las Licenciatarias del Servicio de Distribucién de gas por redes
en las tematicas de su incumbencia. Las auditorias realizadas se llevan a cabo tanto en campo
(auditorias de campo) como en las propias oficinas del Organismo (auditorias administrativas), a
partir de la informacién recibida por parte de las prestadoras del servicio, segun lo requerido por
esta Autoridad, a través de los protocolos establecidos en el Sistema Automatico de Remision
Informatica (S.A.R.L).

Asi, entre las funciones que tiene a cargo la Gerencia, se encuentra la de planificar y ejecutar un
Programa de Control sobre la base de tales requerimientos de informacion; y la elaboracién de un
plan de auditorias, a fin de controlar las actividades de las empresas para identificar
incumplimientos de las normas que rigen la prestacion del servicio, propender a su correccion, e
impulsar en su caso la apertura de procesos sancionatorios, propiciando la aplicacién de las
sanciones que eventualmente correspondan.

En el marco del Plan Anual de Auditorias establecido por la Gerencia, se evalla el desempefio
de las prestadoras del servicio de distribucion de gas por redes, verificando el cumplimiento de la
normativa aplicable sobre aspectos inherentes a los procesos de facturacion y a la emisién de las
Liguidaciones de Servicio Publico a usuarios Residenciales y SGP de servicio completo; a la
atencion comercial de las prestadoras a través de los canales de atencion; y verificando también
los procedimientos aplicados para la recepcién, registracién, tratamiento y resolucién de los
reclamos ingresados a las prestadoras.

Las auditorias realizadas se refieren a los siguientes temas:

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

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

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

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

e Auditorias de Altas de Usuarios, para verificar el cumplimiento del monto de Cargo Fijo
facturado y el respeto a los plazos establecidos en las altas de usuarios.
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¢ Auditorias de Aplicacion de tasas de interés por pagos fuera de término, para verificar la
tasa de interés aplicada.

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

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

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

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

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

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

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

En efecto, la Distribuidora, ha sido pasible de sanciones como resultado de los procedimientos de
control aplicados en materia de Gestion Comercial y Atencién de Usuarios, en orden al capitulo
X. REGIMEN DE PENALIDADES, Articulo 10.1. de las Reglas Basicas de la Licencia aprobadas
por Decreto N° 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I, sin que su tenor hubiera revestido tal
magnitud o gravedad como para configurar causales de caducidad de la licencia.

5. CONCLUSION

Conforme lo expuesto en el presente informe, en lo referido a la solicitud de extension del plazo
del contrato de la licencia para la prestacion del Servicio Publico de Distribucion de Gas de GAS
NEA S.A. en los términos del Articulo 6° de la Ley N.° 24.076, modificado por el articulo 155 de la
Ley N° 27.742 y acorde a lo requerido por la Autoridad del Organismo en el &mbito de las
incumbencias de la Gerencia de Proteccion del Usuario, se concluye que, de la informacién
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 Distribucion de gas natural, sin perjuicio de las correcciones realizadas por ésta, en virtud de
incumplimientos oportunamente sancionados por la Autoridad Regulatoria como resultado de sus
tareas de fiscalizacion y control.

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