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INFORME TECNICO
ENAGAS GERENCIA DE PROTECCION DEL USUARIO

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

REFERENCIA: EX-2025-03997479- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia
de Proteccién del Usuario sobre solicitud de prorroga del plazo de la Licencia de Distribucion
de CAMUZZI GAS DEL SUR S.A.

SENOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuacion N° [F-2024-116550544-APN-
SD#ENARGAS presentada por CAMUZZI GAS DEL SUR S.A., mediante la cual solicitd
«...formalmente ante la Autoridad Regulatoria el derecho estipulado en el Contrato de Licencia
para obtener una prérroga de 20 afios en la Licencia, conforme al punto 3.2 de las Reglas Béasicas
de la Licencia de Distribucion (en adelante “RBLD”) y normas relacionadas, dando inicio al
procedimiento establecido en el articulo 6° de la Ley N° 24.076, modificado por la Ley N°
27.742...».

1. OBJETO Y ALCANCE

El presente informe tiene por objeto exponer, dentro de la érbita 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-2024-22196293-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, informacion
correspondiente al desempefio de CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. en su caracter de empresa
Licenciataria del servicio publico de distribucion 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 24/10/2024 bajo actuacion N° [F-2024-116550544-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 Distribucién (aprobadas por el Decreto N° 2255/92, ANEXO “B”,
SUBANEXO ).

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

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

Con fecha 24/10/2024, bajo actuacién N° IF-2024-116550544-APN-SD#ENARGAS, ingres6 a
este Organismo, una nota de CAMUZZI GAS DEL SUR S.A., mediante la cual, en base a su
“..derecho estipulado en el Contrato de Licencia...”, solicitd “..obtener una prérroga de 20 afos
en la Licencia, conforme al punto 3.2. de las Reglas Basicas de la Licencia de Distribucion (...) y
normas relacionadas, dando inicio al procedimiento establecido en el art. 6° de la Ley N° 24.076,
modificado por Ley N°27.742...".

A tal presentacion, la Licenciataria adjunt6 un informe, en el entendimiento de que “..de acuerdo
a los hechos y el marco legal...” que en el mismo se exponen, “..se cumplen todos los requisitos
necesarios, tanto contractuales como normativos, para que se conceda favorablemente esta
prorroga...” que solicita.

En el referido informe, identificado bajo el titulo “Informe de cumplimiento de las obligaciones
sustanciales de la Licencia de Distribucién”, que a modo colaborativo la Licenciataria acompafié
en su nota, se “..resume la gestién integral de la Compafia desde el inicio de sus operaciones...”,
manifestando demostrar “..el cumplimiento de las obligaciones impuestas por la Licencia...”.

Es asi que, primeramente, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A., en el punto “/I.- PRORROGA DE LA
LICENCIA. NORMATIVA APLICABLE” procedi6 a detallar el marco normativo en el cual se funda
su derecho a solicitar y “...a obtener una prérroga por 20 (veinte) afios desde el vencimiento del
plazo inicial de 35 afios establecido en el Contrato de Licencia (Art. 155 de la Ley N° 27.742 B.O.
8/7/2024...".

Luego, en el punto “Il. EVOLUCION DEL MARCO REGULATORIO Y EJECUCION DEL
CONTRATO DE LICENCIA” hizo una resefa identificando cinco etapas desde el inicio de la
Licencia en 1992, las que referencid del siguiente modo: “1 Etapa de estabilidad inicial (1992-
2001)”, “2 Renegociacion del Contrato de Concesion (2002-2015)” “3 Cierre de la renegociacion
y Revision Tarifaria Integral (2016-2019)”, “4 Renegociacion de la RTI (2020-2023)”, y “5 Revision
Quinguenal Tarifaria (RQT) desde 2023 hasta la actualidad”.

Respecto a tal evolucion, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. expres6 en el punto “V.
CONSIDERACIONES Y CONCLUSIONES PRELIMINARES” que, “..de un total de 31 afios
transcurridos del Contrato de Licencia -1992 a 2023- en los 7 afios iniciales -1992 a 1999- y en
los 2 afos de aplicacion de la RTI -2017 a 2018- los términos del Marco Regulatorio se aplicaron
con normalidad...”, mientras que, “..Durante el resto de los periodos -2000 a 2016 y 2019 a la
actualidad- que totalizan 22 afios, el Contrato de Licencia ha sufrido alteraciones en materia
tarifaria, con congelamientos y/o ajustes transitorios, afectando el regular flujo de ingresos de la
Distribuidora...”, sefialando que a pesar de tales circunstancias, “..la voluntad de la Compafiia de
cumplir con el contrato ha sido evidente a lo largo de toda su vigencia...”, hecho que “..se refleja
especialmente en el marco de las distintas negociaciones y renegociaciones llevadas a cabo
durante las emergencias...” —refiriéndose, en particular, a “..dos importantes emergencias
publicas nacionales (Leyes N° 25.561 y 27.541)...”-, “...que han sido los momentos mas dificiles
y econémicamente adversos...”.

Si perjuicio de lo sefialado, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. agrega que, “..ha cumplido en todo
momento con las obligaciones sustanciales derivadas del Contrato de Licencia y de las deméas
normas aplicables, operando y manteniendo en forma prudente, eficiente y diligente el sistema de
distribucion y en condiciones de seguridad...”, lo que a su vez queda “..evidenciado en que los
organos administrativos competentes no han registrado incumplimientos sustanciales por parte
de la licenciataria que impidieran la continuidad del servicio, tanto bajo el contexto de la Ley N°
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25.561 como de la Ley N° 27.541...”, manifestando que, en todo momento, “..el servicio se ha
brindado de manera continua y bajo los estandares de eficiencia, calidad y seguridad previstos en
el contrato...”.

Por otro lado, en la descripcidn incluida en su presentacion bajo el titulo “vV CUMPLIMIENTO EN
LO SUSTANCIAL DE LAS OBLIGACIONES DE LA LICENCIA”, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A.
hizo referencia en primer lugar, a las “Causales de Caducidad de la Licencia”, contenidas en el
punto 10.6. del Capitulo X “Régimen de Penalidades”, de las Reglas Basicas de la Licencia de
Distribucion, manifestando que en funcién de las distintas causales enunciadas en los numerales
10.6.1. a 10.6.16. “...no han existido por parte de Camuzzi incumplimientos sustanciales de las
obligaciones asumidas al hacerse cargo de la prestacion del servicio de distribucion de gas, que
tuvieran como penalidad prevista la caducidad de la licencia...”, por lo que su “..andalisis de
cumplimiento...” lo “..desarrolla teniendo en cuenta (...) la gestion normal y habitual de la
licenciataria, sujeta a control del regulador, sin que medien circunstancias de gravedad que
ameriten una consideracion singular...”.

A continuacion, CAMUZZ| GAS DEL SUR S.A., en el punto V.II. de su informe, se refirié al Capitulo
IV “Régimen del Prestacion del Servicio”, de las Reglas Basicas de la Licencia de Distribucién, en
el que se consignan obligaciones basicas y especificas de la Licenciataria.

Respecto a la “Obligacién Basica” de las Licenciatarias contenida en el numeral 4.1. de dicho
capitulo, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. afirmé haber “..prestado el Servicio Licenciado de
acuerdo con las Obligaciones del Servicio, y con las demas disposiciones generales o individuales
gue establezca para la Distribucion la Autoridad Regulatoria. (...) asegurando el acceso abierto,
sin discriminacién, a la Red de Distribucion, sujeto a las disposiciones de la Ley, del Decreto
Reglamentario, de esta Licencia y del Reglamento del Servicio...”.

Del mismo modo, en lo que respecta a las “Obligaciones Especificas”, contenidas en el numeral
4.2. del referido capitulo, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A., aseverd haber “..observado las
previsiones alli dispuestas...”, exponiendo las principales de ellas, entre las que, en atencion al
presente informe corresponde resaltar las que seguidamente se enuncian.

Asi, en atencion a la obligacion plasmada en el punto 4.2.2., sobre la forma de operar la red de
distribucion y prestar el servicio licenciado, afirmé que “...Ja operacion del sistema de distribucién
se realizé en forma regular y continua y en forma prudente, eficiente y diligente y de acuerdo con
las buenas précticas de la industria...”; “..proveyendo lo necesario para mantener en operacion
permanente instalaciones adecuadas e idoneas para la Distribucion de Gas...” (punto 4.2.3.); y
“..en condiciones tales que no constituyan peligro para la seguridad de las personas y bienes de

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

En lo que hace al cumplimiento “..de la obligacion dispuesta en el Numeral 4.2.10. de establecer
servicios permanentes de recepcién de denuncias de escapes y atenderlas prontamente,
consistente con la obligacion de seguridad establecida en los Articulos 21y 31 de la Ley 24.076...”,
CAMUZZI GAS DEL SUR S.A., inform6 que “..dispone de dos lineas telefonicas destinadas a la
atencion de los usuarios, en el marco del Centro de Atencion Telefénica de emergencias que
atiende las 24 horas los 365 dias del afio...” a las que el usuario puede comunicarse ante “..una
situacion donde se evidencia, o hace suponer, una pérdida de gas...”.

También indic6 que “..dispone para todos los usuarios, en los locales de atencion al publico...” y
en su “...pagina web, accediendo con el siguiente link:
https//www.camuzzigas.com/seguridad/manual-de-emergencia/, un manual para los casos de
emergencias y/o falta de suministro...”.
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I“

Mas adelante, cuando en su informe se refirio al “...Numeral 4.2.13. Inversiones Obligatorias...”,
CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. manifest6 que “..a lo largo del periodo actual de la licencia, se han
llevado a cabo una serie de inversiones significativas y estratégicas destinadas a mejorar las
instalaciones y procesos, conforme a los requisitos establecidos y de esta manera poder atender
eficientemente las caracteristicas tan particulares de nuestro Sistema de Distribucion...”; y que
hasta la fecha, “..ha invertido en la modernizacién de equipos, mejoras en infraestructura y la
implementacién de nuevas tecnologias...”.

En orden a ello, luego de detallar a titulo enunciativo una serie de obras que indican los tipos de
inversiones realizadas, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. expres6 que su “..enfoque estratégico ha
permitido a la compafiia mantener y mejorar un sistema de distribucién confiable, seguro y
preparado para el crecimiento futuro...”, exponiendo por udltimo un cuadro “..donde se indica la
evolucion de la principal infraestructura...” (kilbmetros de Redes, Ramales y Gasoductos) y “..la
cantidad de usuarios y localidades abastecidas...”, durante el periodo 1993 y 2023, lo que permite
“..visualizar claramente la importante magnitud de las inversiones realizadas, que permitieron que
dicha evolucion ocurriera...”.

Alli se observa que los kilbmetros de “Redes, Ramales y Gasoductos” crecieron un 186%,
pasando de 7.598 en 1993 a 21.736 en 2023; que las “Localidades abastecidas”crecieron un 53%
pasando en dicho periodo de 73 a 112; y que los “Usuarios” se incrementaron en un 166%,
pasando de 292.299 a 778.784.

Complementariamente, respecto al Capitulo VIII “Régimen de Ampliacion y Mejoras”, de las
Reglas Basicas de la Licencia de Distribucion, numeral 8.2. CAMUZZI GAS DEL SUR S.A.
resumié otras iniciativas, entre las que se destacan entre otras, las siguientes: “..Proceso de
Cobranzas...”, fortaleciendo “..la seguridad en las transferencias de datos a través de un
protocolo cifrado, asegurando la integridad y confianza de las rendiciones...”; “...Renovacién
Tecnolégica del Parque Informético...”, donde se actualizé “..mas del 94% del parque
informatico, garantizando el cumplimiento de estandares de seguridad y eficiencia...”, “..Data
Center de Contingencia...”, mediante el cual se replicd “..la infraestructura productiva para
garantizar la continuidad del servicio en caso de emergencias, asegurando la sincronizacion de
datos entre los ambientes...”, “..Mejoras en Atencion al Cliente...”, desarrollando “..plataformas
digitales para gestionar consultas y reclamos, agilizando la atencion...”, “..Digitalizacion y
Oficina Virtual...”, proyecto de transformacién digital centrado “..en virtualizar la atencién al
cliente, permitiendo a los usuarios gestionar sus facturas y pagos mediante una interfaz digital...”,
“..Plataforma IVR (Respuesta de Voz Interactiva)...” con implementacion de “..tecnologia
avanzada para asegurar la proteccion de informacion sensible, cumpliendo regulaciones y
previniendo fraudes...”, “...Chat Center...”, nuevo canal de atencion “...puesto en funcionamiento
con un equipo capacitado, logrando resultados Optimos en tiempos de respuesta..”, y
“..Plataforma de toma estados...” por la que han “...desarrollado un sistema automatizado para
la lectura de medidores mediante aplicaciones méviles...”, el que, ademas de las eficiencias que
aporta en el proceso, “..reduce drasticamente la dependencia de materiales impresos,

minimizando la generacién de residuos...”.

“

Luego, bajo el titulo V.1II. de su presentacion, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. hizo referencia a los
Indicadores de Calidad del Servicio, tratando en primer término a los “Indicadores de Calidad del
Servicio Técnico”, y luego los “Indicadores de Calidad del Servicio Comercial”.

Sobre estos Ultimos expreso que en “...los primeros afios de la gestion de Camuzzi, los esfuerzos
comerciales estuvieron orientados a mejorar la atencién de los usuarios, principalmente
Residenciales, y a reducir los tiempos requeridos por estos para realizar tramites. Para ello se
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realizaron importantes inversiones en remodelacion y modernizacién de las sucursales de
atencion al publico, para brindar el servicio y atencion a los usuarios en un ambiente confortable
y de manera agil...”, donde ademds, “..importantes inversiones estuvieron dirigidas a la
renovacion del equipamiento informatico, al desarrollo de aplicaciones de sistemas que
permitieran una trazabilidad total de las gestiones de atencién comercial, mayor velocidad y
seguridad en la resolucion de los tramites para responder cualquier tipo de consulta o reclamo; y

ampliaciones de la infraestructura de comunicacion con nuevas lineas y central telefonica...”.

Asimismo, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. sefial6 que un “..factor clave para alcanzar estos
desafios fue dotar al personal de habilidades y nuevas capacidades para la gestion de los
sistemas y nuevos métodos de atencién, para lo cual se disefiaron capacitaciones masivas que
permitieron reforzar y elevar el conocimiento...”.

En adicion a ello, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. se refirid a que “..desde el afio 1999, con la
puesta en vigencia por parte del ENARGAS del régimen de control de gestion mediante
Indicadores de Calidad del Servicio (Resoluciones N° 891/98, 1192/99 y subsiguientes)...”,
mantuvo “..un nivel de cumplimiento satisfactorio, constituyendo esta circunstancia un reflejo del
correcto desempefio en materia de operacion y el mantenimiento de las instalaciones, atencién
de emergencias, introduccion de las mejoras tecnoldgicas que surgen de manera constante en la
industria, desempefio de una gestion comercial adecuada a los intereses y necesidades de los
usuarios, y cumplimiento de indicadores de protecciéon ambiental...”.

CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. afadio también que en “..concomitancia con la puesta en vigencia
del monitoreo de estos indicadores, con el objetivo de facilitar la atencién del usuario sin moverse
de su casay atendiendo a los estandares de atencién requeridos por la realidad de aquellos afios,
se llevé a cabo una importante inversién en tecnologia de comunicaciones para la instalacion de
un Centro de Atencion Telefénica, desde donde un equipo de operadores especializados comenzé
a atender los llamados de los usuarios, evacuando de manera satisfactoria todo tipo de consultas
o reclamos sobre la prestacion integral del servicio...”.

Asi, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. indic6 que tanto “..respecto de los Indicadores de Calidad del
Servicio Comercial como de Calidad de Servicio Técnico, (...) ha dado cumplimiento con los
estandares establecidos...”. No obstante, la Licenciataria menciond, que “..tal como resulta de
conocimiento del Enargas, se generaron ciertos desvios, asociados a cuestiones ajenas...” a ellas,
“..tales como la aplicacion del DNU 2067, ajustes tarifarios y los consecuentes amparos
asociados y el aislamiento por COVID-19, que, por las circunstancias extraordinarias
mencionadas, conllevaron a una demora en la atencién telefénica debido al aumento desmedido
de la cantidad de llamados recepcionados...”.

Seguidamente, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. expuso, a través de una serie de graficos de
evolucion anual, “..los valores de referencia establecidos por el ENARGAS vy los resultados
alcanzados, a partir de los cuales es posible observar que en general Camuzzi se ha mantenido
practicamente en todos los casos dentro de los umbrales méximos y minimos establecidos por la
normativa de aplicacion, dando cuenta del adecuado nivel de cumplimiento en materia de gestion
de la calidad del servicio comercial...”.

En orden a ello, presentd la evolucién de los siguientes indices:

e indice | — Gestién de Facturacion.

¢ indice Il — Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario.
e indice Ill — Gestion de Prestaciones.

¢ indice IV — Reclamos ante las Licenciatarias.
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¢ Indice V — Satisfaccién del Usuario.
¢ Indice VI — Demora en la Atencion Telefénica de Reclamos.
¢ Indice VIl — Demora en la resolucién de Reclamos.

Por otra parte, CAMUZZI| GAS DEL SUR S.A. se refirié a que, en “...el marco de su compromiso
por prestar un servicio publico de calidad, promover un proceso de mejora continua en su
vinculacion con los usuarios, la propuesta de valor que ofrece y la forma en que desarrolla sus
operaciones (...) impulsa anualmente estudios de imagen y reputacion en el propio dmbito de
operacion, pero también a nivel nacional, a los efectos de contar con informacién cuanti-cualitativa
precisa y trazable en el tiempo, para la toma de decision...”.

Como resultado de estos estudios de opinidén que ejecuta “...a través de una empresa especialista
en investigacion de mercado: Sel Consultores...”, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. muestra un
gréfico donde se puede observar que su imagen “..ha mejorado 73% entre las puntas de serie
2020y 2024, alcanzando en la actualidad un reconocimiento destacado entre los encuestados...”.

Luego de mostrar un andlisis mas detallado de los datos que hace a su imagen positiva, la
Licenciataria destac6 que, “..cuando se les ha preguntado a los actuales usuarios del servicio si
tuvieran la posibilidad de elegir una nueva distribuidora de gas, ratificarian su preferencia por
Camuzzi o no, la respuesta mayoritaria es que continuarian eligiendo a la compafiia...”.

A ello agreg6 que, en cuanto a los atributos que hacen a su imagen positiva, el que mas se destaca
es que “Tiene un servicio eficiente”, seguido de que “Genera empleo” y “Brinda una buena
atencion al cliente”, entre otros.

Ademas de estos estudios de imagen y reputacion, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. inform6 que
“..también desarrolla estudios especificos asociados a las herramientas de gestién comercial que
pone a disposicion de los usuarios, justamente para evaluar su uso y preferencia...”.

En ese sentido, en una encuesta de opinidn sobre la Oficina Virtual, la Licenciataria sefialé que,

“

se pudo observar “..una mayoritaria opinién positiva respecto a la agilidad y sencillez de la
plataforma de gestién...”, alcanzando una valoracion del 92% comprendida entre muy agil y
sencillo, y bastante agil y sencillo; y que la “...valoracion general que alcanza la gestion de tramites
a través de la Oficina Virtual es sumamente satisfactoria, con practicamente 9 de cada 10 usuarios

que la clasifican de manera positiva...”, valoracion que a su vez, “..se mantiene de manera
equilibrada en cada provincia donde se presta servicio...”.

Adicionalmente, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. mencion6 y mostrd graficamente que, “..cuando
se analiza el uso de la Oficina Virtual en comparaciéon con los distintos canales de atencién
disponibles, se evidencia una preferencia muy pronunciada...” por ella.

Todo ello, dice la Licenciataria, “..permite ratificar la labor de la compafiia mas all4 de la propia
prestacion del servicio publico licenciado, promoviendo una operacion destacada por los usuarios
y poniendo a disposicion herramientas de gestién modernas, que les facilitan la resolucién de sus
diversas necesidades, en forma remota, agil y eficiente...”.

A continuaciéon, CAMUZZ| GAS DEL SUR S.A. se refiri6 a “Otras Inversiones en Tecnologia”,
destacando que, en acompafiamiento de “../Jos avances tecnolégicos habidos a lo largo del
periodo de concesion, fundamentalmente a partir de la RTI -afio 2017 y hasta la fecha...”, la
distribuidora ha estado “..efectuando inversiones a nivel tecnoldgico y ejecutando proyectos...”,
presentando un detalle de ello.
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A efectos de este informe podemos destacar los siguientes: “..Actualizacion infraestructura
tecnoldgica...” relativo a un “..Plan de modernizacién y actualizacion tecnoldgica de los equipos
y software necesarios para mejorar los tiempos de respuesta, mantener alta disponibilidad y
cumplir con los niveles de servicio...”;, “...Sistema Geocall...” sobre un “..Sistema de Gestion de
las Actividades de campo para los Sistemas Comerciales y Gestion de los Reclamos...”,
“..Ingenieria. Sistema de Facturacidn...” desarrollado “..en una plataforma moderna, flexible y
agil, a efectos de aprovechar los adelantos producidos en sistemas de programacion...” y
“..Desarrollos Tecnoldgicos y reingenieria de procesos...”.

Sobre este ultimo punto, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. dijo en su presentacion que en el afio
“..2019 se lanzé la Oficina Virtual, la plataforma inicial para digitalizar la interacciéon con los
usuarios...”, y que, al cierre del afo, “..mas del 43% de los hogares y comercios ya gestionaban
sus servicios de gas a través de esta herramienta, con 675,000 usuarios registrados y mas de
885,000 suministros gestionados...”.

[

Ademas, “..incorpord el Atendedor Virtual, un chatbot que gestiona consultas las 24 horas del
dia...”; y dado que la “..pandemia por COVID-19 impulsé la completa virtualizacion de la atencién
al cliente, incluyendo la digitalizacion de tramites a través de la Oficina Virtual y la implementacion
de canales como chat online y videollamadas...”, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. “..desarroll6 la
Plataforma de Atencion a Usuarios (PAC), un sistema CRM que permiti6 gestionar las
interacciones de los agentes con los clientes, asegurando la continuidad de los servicios sin
necesidad de atencién presencial...”.

Asi las cosas, manifestd que, a fines del afio 2020, “..el 62% del total de usuarios ya estaban
adheridos a la factura digital...”, lo que “...permitié una reduccién del uso de papel, eliminando mas
del 95% de la documentacién en tramites de reclamo...”; y que también “...automatizé la emision
de facturas y notificaciones, enviando 12 millones de facturas digitales y 4,9 millones de avisos
de vencimiento...”. Mientras que, en el afio 2021, “...completd la digitalizacion de todos los tramites
comerciales a través de la Oficina Virtual, incluido el tramite de reconexiéon del servicio...”,
“..avanzo con la implementacion de un portal de gestion para matriculados y nuevos usuarios con
el objetivo de digitalizar el ciclo de vida de la solicitud del servicio de gas, asi como asegurar la
transparencia del proceso completo...”, “...consolid6 la Plataforma de Notificaciones Digitales,
enviando notificaciones automaticas a usuarios, y contribuyendo a la mejora de la cobrabilidad
asi como todo tipo de campanas institucionales y con informacién de caracter regulatoria...”; y
“..comenz6 con la digitalizacion de procesos operativos, como la gestion de fugas y tareas de
mantenimiento a través de dispositivos moviles...”.

Asimismo, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. informé que, a partir del afio 2022, procedi6é al
“..redisefo de la Oficina Virtual, 1o que permitié una experiencia de usuario mas agil y una mayor
autogestion, alcanzando una tasa de digitalizacion del 88%...” y que, actualmente, “...cuenta con
el 94% de los usuarios residenciales utilizando esta herramienta para realizar consultas y
“..se traduce en 9 millones de visitas al afio y casi 20 millones de

”

tramites...”, lo que
transacciones...”.

Por otra parte, dijo que “..la implementacion de las primeras etapas de nuevas herramientas en
la gestion operativa, como la plataforma Centrality, mejor6é el control y la geolocalizacién de
activos criticos, asi como la digitalizacion del mantenimiento de la red y la actualizacién de la tarea
de toma estado en tiempo real...”; y que también, “..implementé el Sistema de Turnos Digital, que
optimiz6 la atencién en las oficinas comerciales para aquellos usuarios que requerian atenciéon
presencial, reduciendo tiempos de espera y mejorando la organizacion...”.

Péagina 7 de 22





INFORME TECNICO
GERENCIA DE PROTECCION DEL USUARIO

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

Luego agreg6 que “..realiz6 el redisefio de la web institucional...” para llegar a su “...comunidad y
stakeholders de un manera mas clara y amigable con las Ultimas novedades e informacién
relevante de la compafiia...”.

En funcién de todo ello, CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. expreso, a modo de conclusion que, entre
el aflo 2019 y 2023, “..ha logrado transformar su atencion comercial y operativa, digitalizando
mas del 93% de sus tramites...”, y que esa evolucién “..no solo ha permitido mejorar la experiencia
del cliente, sino que también ha tenido un impacto positivo en la eficiencia operativa, reduciendo
costos, mejorando la seguridad de la red y asegurando la continuidad del servicio...”, logros que
“..muestran que la compariia esta comprometida con la modernizacion y el cumplimiento de los
estandares regulatorios...”.

En el punto “VI. COMPLIANCE” de su presentacion, CAMUZZ| GAS DEL SUR S.A. manifesto
gue, durante el transcurso de su licencia, “..se ha esforzado permanentemente por desarrollar,
implementar y mejorar sus politicas y procedimientos internos orientados a promover una cultura
de integridad, transparencia y cumplimiento, en linea con las mejores practicas de Gobierno
Corporativo...”, todo ello, “..con el propdsito de salvaguardar los intereses de la Sociedad,
garantizando una gestion responsable, transparente y alineada con los principios éticos que
deben guiar las actividades de la organizacion...”, refiriéndose luego a su “Programa de
Integridad” con “..base en el Cadigo de Etica y Conducta, el cual resulta aplicable no solo al
personal de la Compafiia sino también a empresas contratistas, subcontratistas, intermediarios,
consultores y todo aquel que preste servicios a la organizacion, ya sea en forma directa o indirecta,

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

En el punto “VIl. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA”, CAMUZZ| GAS DEL SUR S.A.,
se refirié a varias acciones que hallevado y lleva a cabo bajo ese “...modelo de gestion transversal
a todas las areas y Unidades de Negocio que la componen...”, mediante el cual “..contribuye al
desarrollo de las comunidades donde opera a través de su misma actividad empresarial...”.

En ese sentido, indicO que “..ha trabajado (y continta haciéndolo en la actualidad) en forma
mancomunada con distintos actores de la sociedad, tanto publicos, privados como del tercer
sector, para promover acciones de mejora concretas, que agreguen real valor, y especialmente,
que sean trazables en el tiempo...”.

Asi sefialé que sus “..acciones especificas de sustentabilidad se enmarcan bajo 3 lineamientos
especificos...” “1) Educacion para el trabajo y emprendedurismo”; eje tematico sobre el que
sostuvo que, se crea “..futuro a través de la educacién y la formacion de habilidades para el
empleo en alianza con distintas Organizaciones...”, y que “..el emprendedurismo es fundamental
para el crecimiento econémico, ya que potencia el desarrollo de las comunidades y genera empleo
genuino...”; “2) Promocién cultural”; sobre el que expresé que, en CAMUZZI GAS DEL SUR
S.A., tienen “..la conviccion de que la cultura tiene un rol clave en la construccién de comunidades
mas enriquecidas, resilientes e integradas. Visibilizar y fortalecer la cultura local de las localidades
donde se encuentra la compafia democratiza su acceso, promueve expresiones locales y ofrece
oportunidades de desarrollo...”; y “3) Desarrollo y bienestar comunitario”, sobre el que refirié
a que la “..compaiiia tiene la certeza de que el desarrollo econémico debe contemplar una
perspectiva integral, sostenible y en armonia con el bienestar local...”, por lo que, “..en cada una
de las localidades donde esta presente busca impactar de manera positiva en la comunidad, a
través de distintas propuestas...”. Para cada uno de estos tres lineamientos que la Licenciataria
se marcO seguir en materia de Responsabilidad Social Empresaria, procedio a detallar en su
presentacion, diversos programas y proyectos que ha llevado a cabo a lo largo del periodo de
licencia.
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Finalmente, en el punto “VIlIl. CONCLUSIONES FINALES”, al margen de otros puntos contenidos
en su presentacion, distintos de los aspectos relativos a la gestion comercial que en este informe
se tratan, CAMUZZ| GAS DEL SUR S.A. sefial6 a modo de resumen que “...El contrato de licencia
para la prestacion del servicio publico de distribucion de gas se baso6 en parametros de seguridad
juridica y autolimitacion estatal...”, y que, sin embargo, “..su evolucién se vio afectada por
circunstancias no previstas, como las emergencias nacionales derivadas de la Leyes N° 25.561 y
N° 27.541...7, que “...implicaron congelamientos tarifarios y una alteraciéon de las pautas tarifarias
establecidas, lo que afecté el regular flujo de ingresos...” de la Distribuidora; pero que, a pesar de
“..las dificultades enfrentadas, la empresa ha mostrado una clara voluntad de cumplir el contrato,
incluso durante las situaciones mas complejas desde el punto de vista econémico, como las
renegociaciones durante las emergencias mencionadas, circunstancias pese a las cuales, no se
han registrado incumplimientos sustanciales por parte de la licenciataria...”.

Luego agreg6 que el “..analisis de las obligaciones asumidas por Camuzzi revela que no ha
habido incumplimientos sustanciales que justifiquen la caducidad de la licencia...”, pues “..ha
cumplido con las obligaciones previstas en la licencia, asi como con la normativa emitida por el
regulador y otras autoridades, incluso aquellas impuestas posteriormente a la firma del
contrato...”, y que, en igual sentido, “..no ha recibido sanciones significativas dentro de los
parametros establecidos en la licencia...”, mas aun, “..las publicaciones anuales del regulador no

han mencionado incumplimientos relevantes...”.

Por otra parte, manifestd que, la “..prorroga de la licencia por 20 afnos adicionales no solo
garantiza la prestacion de un servicio de calidad y cumplimiento de las obligaciones, sino que
también generara beneficios sociales, culturales, ambientales y de sostenibilidad...”, reforzando
“..el compromiso de Camuzzi con la comunidad, su personal y el pais en general...”; y asi, en el
marco de todo lo expuesto, entiende, que la “..Distribuidora tiene el derecho a la prérroga de la
licencia en los términos contractuales establecidos, dado el interés publico en la continuidad del
servicio bajo condiciones de calidad, seguridad y eficiencia, lo que también favorecera la
promocién de desarrollos a lo largo del nuevo periodo de la licencia solicitada...”.

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 (T.O. 2025), “..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).

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
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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 atencién a usuarios, e impulsar en
su caso la apertura de procedimientos sancionatorios.

4.2. INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO

Los Indicadores de Calidad de Servicio implementados por el ENARGAS representan un conjunto
de parametros disefiados para evaluar el nivel de eficiencia en la prestacion del servicio bajo
operacion de las empresas Licenciatarias de Transporte y Distribucion de gas natural. Estos
desempefian un papel fundamental al proporcionar una vision 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 6ptimas
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 discriminacién, lo que significa que
todos los usuarios de gas, sin importar su ubicacidon geografica 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 Resolucibn N° RESFC-2019-818-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS.

La reglamentacion vigente fija parametros de medicién y documentacién 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 tematica.

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
Reclamos” (Articulo 5°) y se eliminé 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:

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

e |V. Reclamos ante las Licenciatarias

e V. Satisfaccion del usuario

¢ VI. Demora en la Atencién Telefdnica

¢ 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 de los ultimos diez (10) afios comprendido entre 2014 y 2023:
INDICADOR

Hasta 2019 Dze;‘;e 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

I. Gestion de Facturacion Méx 0.986 Max 1.01 0416 0.345 0.269 0.404 0.335 0.44 0.44 0.29 0.36 0.21

I1. Inconvenientes en el

L AT Max 1.277 Max 1.23 0.867 0.823 0.813 0.814 0.810 0.66 0.79 0.64 0.76 0.66
Suministro de Gas Domiciliario
111. Gestion de Prestaciones Max 0.063 Max 0.09 0.028 0.026 0.026 0.030 0.038 0.030 0.02 0.07 0.06 0.04
IV. Reclamos ante las . .
. o Méax 2.326 Max 2.33 1.311 1.194 1.108 1.248 1.183 1.13 1.25 1.00 1.18 0.91
Licenciatarias
V. Satisfaccion del Usuario Min 0.948  Min 0.95 0.994 0.993 0.995 0.997 0.992 0.98 0.98 0.99 0.98 0.99

VI. Demora en la Atencion

- Min90% Min90%  87.58% 93.43% 83.17% 82.69% 88.04% 92.07% 71.22% 93.26% 94.83% 95.45%
Telefonica

VII. Demora en la resolucion de

" 18.09% 18.95% 13.65% 9.26% 5.06%
reclamos (*)

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

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

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

indice | - Gestion de facturacién

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

El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: facturaciéon 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.
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¢ Nivel de cumplimiento

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

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

INDICADOR
2015

2014

Valor Alcanzado 0.416 0.345 0.269 0.404 0.335 0.44 0.44 0.29 0.36 0.21

Valor de Referencia (Max)  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.

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

e Gréfico de su evolucién 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 "Gestion de Facturacidon" - Camuzzi Gas del Sur S.A. (Periodo 1999-2023)
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199920002001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20102011 2012 2013 2014 20152016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Valor 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.

A partir del afio 2019 se establecié el nivel de referencia de 0,86 y su respectiva tolerancia,
resultando el valor limite (maximo) aceptado de 1,23.
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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

INDICADOR

Valor Alcanzado 0.867 0.823 0.813 0.814 0.810 0.66 0.79 0.64 0.76 0.66

Valor de Referencia (Max)  1.277 1.277 1.277 1.217 1.217 1.23 1.23 1.23 1.23 1.23

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

e Gréfico de su evolucién histoérica

De acuerdo con los registros histéricos, 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" - Camuzzi Gas del
Sur S.A. (Periodo 1999-2023)
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Tal como resulta del grafico que muestra la evolucion historica del indicador, en el afio 1999 se
registro el Unico incumplimiento del indice, donde el valor alcanzado resulté 1,91 mientras que el
valor de referencia (maximo) era 1,485.

Cabe sefalar que, si bien en el periodo 1999 se determinaron los indicadores, no se disponia de
informacion estadistica homogénea para fijar los niveles de referencia, entrando en vigencia el
sistema de indicadores a partir del 1° de enero de 2000 segun surge de la Resolucion ENARGAS
N° 1192/99; motivo por el cual no se realizaron procedimientos sancionatorios. Asimismo, se
aclara que, en particular, este indicador no es sancionable conforme se indicé mas arriba.
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indice Il - Gestion de prestaciones

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
la gestion en las prestaciones solicitadas a la Licenciataria.

El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: la demora en atender la solicitud
de cierre de suministro; la demora en la habilitacion o en la rehabilitaciéon; la mala atencion al
reclamante, entre otros.

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

¢ Nivel de cumplimiento

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

I1l. Gestion de Prestaciones
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

Valor Alcanzado 0.028 0.026 0.026 0.030 0.038 0.030 0.02 0.07 0.06 0.04

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

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

e Gréfico de su evolucidn historica

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

Evolucion del indicador "Gestion de Prestaciones" - Camuzzi Gas del Sur S.A. (Periodo 1999-
2023)
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Tal como resulta del grafico que muestra la evolucion histérica del indicador, en los afios 2006 y
2012 se registraron los Unicos incumplimientos del indice. En efecto, los valores alcanzados en
esos afios fueron 0,095 y 0,069 respectivamente, mientras que el valor de referencia (méximo)
era 0,063.
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Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia maximo aceptado
para los afios 2006 y 2012 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 12.363 y N°
23.296, respectivamente.

indice IV - Reclamos ante las Licenciatarias

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

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

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

Se aclara que, este indice es de caracter 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”.

o Nivel de cumplimiento

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

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

INDICADOR
2014

2015

Valor Alcanzado 1.311 1.194 1.108 1.248 1.183 1.13 1.25 1.00 1.18 0.91

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

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

e Gréfico de su evolucion histérica

De acuerdo con los registros histéricos, desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente grafico:
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Evolucidn del indicador "Reclamos ante las Licenciatarias" - Camuzzi Gas del Sur S.A. (Periodo
1999-2023)
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Tal como resulta del grafico que muestra la evolucion histérica del indicador, en el afio 1999 se
registro el Unico incumplimiento del indice, donde el valor alcanzado resulté 2,244 mientras que
el valor de referencia (méximo) era 2,147.

Cabe sefalar que, si bien en el periodo 1999 se determinaron los indicadores, no se disponia de
informacion de estadistica homogénea para fijar los niveles de referencia, entrando en vigencia el
sistema de indicadores a partir del 1° de enero del 2000, segun surge de la Resolucion ENARGAS
N° 1192/99; motivo por el cual no se realizaron procedimientos sancionatorios. Asimismo, se
aclara que, en particular, este indicador no es sancionable conforme surge de la normativa de
aplicacion precitada.

indice V - Satisfaccion del usuario

El indice bajo andlisis se determina al aplicar la siguiente formula: uno (1) menos la cantidad de
reclamos procedentes recibidos en el ENARGAS cada mil (1000) usuarios de la Distribuidora,
previo tratamiento por parte de ella, dividido la cantidad de los reclamos procedentes recibidos
por la Licenciataria cada mil (1000) usuarios.

El objetivo es denotar el grado de satisfaccion del usuario sin 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

INDICADOR

Valor Alcanzado 0.994 0.993 0.995 0.997 0.992 0.98 0.98 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
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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 Grafico 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:

Evolucion del indicador "Satisfaccion del Usuario" - Camuzzi Gas del Sur S.A. (Periodo 1999-2023)
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indice VI - Demora en la atencién telefonica

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

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

V. Demora en la Atencion Telefonica
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR
2014

2015

Valor Alcanzado 87.58% 9343% 83.17% 82.69% 88.04% 92.07% 71.22% 93.26% 94.83%  95.45%

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

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

Para los periodos anuales en los cuales la Distribuidora incumplié con el objetivo fijado para el
indicador, los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia minimo
aceptado tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 27.473 (afio 2014); N° 31.946 (afio 2016),
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N° 34.290 (afio 2017), N° EX-2019-89595332- -APN-GRGC#ENARGAS (afio 2018) y N° EX-
2021-125707512- -APN-GPU#ENARGAS (afio 2020).

e Grafico de su evolucion histérica

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

Evolucion del indicador "Demora en la Atencion Telefdnica" - Camuzzi Gas del Sur S.A. (Periodo
2000-2023)
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Tal como resulta del grafico que muestra la evolucién histérica del indicador, en los afios 2009 y
2012 también se registraron incumplimientos. En efecto, los valores alcanzados en esos afios
fueron 82,02% y 76,28% respectivamente, mientras que el valor de referencia (minimo) era 90%.

Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia minimo aceptado
para los afios 2009 y 2012 fueron tramitados en los Expedientes ENARGAS N° 16.440 y N°
23.585, 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 relacién porcentual existente entre el total de reclamos
comerciales resueltos y los pendientes fuera del plazo normado; y el total de reclamos comerciales
ingresados en el mismo periodo.

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

e Evolucion desde su aplicacién

El siguiente cuadro muestra la evolucion del indicador desde el inicio de su aplicacion y
seguidamente se representa en forma grafica:
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VIl. Demora en la resolucion de reclamos (*)
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

Valor Alcanzado - - - - - 18.09% 18.95% 13.65% 9.26%  5.06%

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

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

Evolucion del indicador "Demora en la Resolucion de Reclamos" - Camuzzi Gas del Sur 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 gestidbn comercial y atencion
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:

Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribucion de Gas

Tematica Denominacion Descripcion Frecuencia

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

Indicadores de Calidad del Reclamos de Licenciatarias de
Seniicio Distribucion

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

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 (T.O. 2025) y sus normas complementarias sobre
los diversos asuntos relativos al accionar de las Licenciatarias del Servicio de Distribucion 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 traves de los protocolos establecidos en el Sistema Automéatico
de Remision Informética (S.A.R.1L.).

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 distribucién de gas por redes, verificando el cumplimiento de la
normativa aplicable sobre aspectos inherentes a los procesos de facturacién y a la emision 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 recepcion, registracion, tratamiento y resolucién de los
reclamos ingresados a las prestadoras.

Las auditorias realizadas se refieren a los siguientes temas:

e Auditorias de Gestién de Facturacién, donde se verifica la aplicaciéon 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
aplicacién 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.

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

¢ Auditorias de Atencion de Usuarios, cuyo alcance comprende constatar aspectos relativos
a la atencion al pablico 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.
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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 Distribucién.

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

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

Complementariamente, se realizan controles especificos sobre el funcionamiento de los centros
de atencidn telefonica de las Distribuidoras y la 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 prestacion del servicio, en lo que hace a la Gestion Comercial y de Atencién
de Usuarios. Como resultado de tales acciones, si bien se han detectado errores y/o
incumplimientos, su deteccién —en virtud de los procedimientos de fiscalizacién y control— permitié
gue 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 Atencion 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
CAMUZZI GAS DEL SUR S.A. en los términos del Articulo 6° de la Ley N.° 24.076 (T.O. 2025), y
acorde a lo requerido por la Autoridad del Organismo en el ambito de las incumbencias de la
Gerencia de Proteccion del Usuario, se concluye que de la informacion 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 Distribucion de gas
natural, sin perjuicio de las correcciones realizadas por ésta en virtud de incumplimientos
oportunamente sancionados por la Autoridad Regulatoria como resultado de sus tareas de
fiscalizacién y control.

Por todo lo expuesto, se eleva el presente informe al Sr. Interventor para su consideracion, para
gue, previa intervencion de las distintas unidades organizativas cuya competencia aborde alguna
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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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