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Carta de la Gerencia de Proteccion
al Usuario

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes en mi caracter de Gerente de
Proteccién del Usuario y la Usuaria, con el fin de dar cuenta de un
informe de gestidn de cara a la sociedad argentina de los proyectos,
logros y avances que hemos realizado junto al equipo de trabajo de

esta Gerencia.

Es importante destacar que el Ente ha realizado a lo largo de estos
nueve meses de gestién entre marzo y diciembre de 2020, una
serie de acciones que tienen como objetivo empoderar a usuarios
y usuarias del servicio de gas por redes, con la finalidad de proteger
sus derechos.

En este marco, se han creado ocho Comisiones de Usuarios y Usuarias:
Subdistribuidoras de gas, Pequefia y Mediana Empresa (PyMEs),
Inquilinos e inquilinas, Entidades de Bien Publico (Subcomisiones
Clubes de Barrio, Entidades Religiosas, Discapacidad), Red Nacional
de Multisectoriales, Empresas Recuperadas y Cooperativas de trabajo,
Expendedores de GNC, Adultos y Adultas Mayores, con el propdsito
de generar espacios de participacién en los que estén representados
diferentes actores de la sociedad civil siempre en estricta relacion
con el servicio publico regulado por le ENARGAS. Estos espacios
funcionan como verdaderas audiencias permanentes, y su creacion
ha sido parte del eje central de la Intervencién a cargo del Lic. Federico
Bernal, entre las mandas a su cargo y en el marco de las politicas de
inclusién social, para dar soluciones y mejoras a los sectores mas
vulnerables, asi como también a los sectores productivos en relacion
con el acceso al servicio esencial del gas natural en los términos de
la Ley N° 24.076.
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Ademads, las comisiones promueven el debate y el empoderamiento de

diferentes actores, enriqueciendo asi la interaccién con el Organismo.

Un paso mas en la recuperacion de las competencias que le otorga al
ENARGAS la Ley N.° 24.076 en materia de proteccion de los derechos

de los usuarios y las usuarias.

Hemos intervenido en proyectos de convenios de colaboracién con
el Ministerio de Desarrollo Social, el PAMI, la Secretaria de Energia
de la provincia de Tierra del Fuego, Antartida e Islas del Atlantico
Sur, y estamos trabajando en el proceso de firma con el Ministerio
de Desarrollo Territorial y Habitat respectivamente, a los fines de
propender a la ampliacién del acceso al servicio de gas por redes a

potenciales usuarios y usuarias en situacién de vulnerabilidad social.

Se instituyd una mesa de trabajo con la Asociaciéon de Defensores
del Pueblo de la Republica Argentina (ADPRA), la Direccién Nacional
de Defensa al Consumidor y la Direcciéon Provincial de Defensa al
Consumidor de Buenos Aires. De la misma manera, se constituyo
una mesa de trabajo intersectorial de regimenes diferenciales, con
la Secretaria de Deportes, Secretaria de Energia, Secretaria de Culto,
CENOC y Jefatura de Gabinete.

A partir de las medidas de Aislamiento/Distanciamiento Social,
Preventivo y Obligatorio (ASPO), se viene realizando un monitoreo
permanente de los canales de atencién de las Licenciatarias tanto en
sus sitios web, asi como en sus aplicaciones informaticas. Se dicté
la Resolucién N° 25/20, relativa al mecanismo de toma de estado del
medidor bajo declaracién jurada del usuario. También se emitio la
Resolucion N.° 35/20 (prorrogada mediante Resolucién N.° 145/20)
que contempla los casos de los/as usuarios/as residenciales y
aquellos no residenciales que no hayan podido efectuar la declaracién
jurada (Res. N.° 25/20), previendo que las prestadoras del servicio
realicen la estimacién utilizando el menor registro de consumo

correspondiente al mismo periodo de los tres ultimos afos.

A partir de la vigencia del Decreto DNU N.° 311/2020 que determinaba
la prohibicion de corte de suministro para ciertos usuarios y usuarias
en los términos alli dispuestos, se han generado varias acciones:
a) remision de padréon de usuarios del servicio a la Autoridad
de Aplicacion; b) Identificacién y empadronamiento de posibles

beneficiarios del Decreto N.° 311/20, mediante la carga de un
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formulario web del ENARGAS. c) se elevo al Ministerio de Desarrollo
Productivo un informe, recomendando modificar el Articulo 1° del
Decreto N.° 311/2020, respecto a la limitacion establecida de “hasta
TRES (3) facturas consecutivas o alternas” y el lapso de vigencia
de la medida, el cual fue tenido en cuenta mediante el Decreto N.°
543/2020; d) remision de Nota al Ministerio de Economia -NO-2021-
19804478-APN-DIRECTORIO#ENARGAS-, a efectos de que en su
caracter de Autoridad de Aplicacion, informe cual es la tasa de interés
a contemplar en la financiacién de los planes de pago previstos en el
articulo 6° del Anexo de la Resolucién MDP N° 173/20, reglamentaria
del Decreto DNU N° 311/20 e indique respecto de las definiciones o
medidas que se hubieran adoptado, en cuanto quién asume el costo

de tal financiacion y, eventualmente cual seria el mecanismo.

Se dict6 la Resolucion ENARGAS N.° 125/2020, permitiendo que los
inquilinos de hotel familiar, residencial o casa de pensién puedan

acceder a la informacién de la facturacién de gas.

Implementamos la atencion telefénica federal del 0800-333-4444,
para consultas y reclamos del ENARGAS. Esta medida resulta una
mejora del canal telefénico permitiendo la incorporacidn, bajo una
plataforma centralizada ISSABEL, de todo el personal disponible en
las Delegaciones Regionales, posibilitando ampliar la capacidad de
atencion incorporando mas tramas y operadores para la atencion.
Pusimos en marcha las notificaciones virtuales a los usuarios que

tramitan reclamos ante el Organismo.

Con respecto al Régimen tarifario especifico para Entidades de Bien
Publico, mensualmente se realiza la verificacién y el control de los
usuarios incorporados al Régimen, y hubo recategorizacion de
Entidades de Bienes Publicos que posibilitaron el acceso al beneficio

lo que fue implementado por la respectiva autoridad de aplicacién.

Se continué con el proceso de regularizaciéon de la informacion
para identificacion de los usuarios, iniciandose los respectivos
procedimientos sancionatorios a aquellas prestadoras que no
cumplieron con las pautas de mejora de la calidad de la informacién

a los usuarios.

Esta gestion logré la eliminacion de los criterios adicionales de
exclusion contribuyendo a incorporar a nuevos beneficiarios a la Tarifa

Social. Esta medida excluyente fue implementada por la Secretaria de
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Energia en el afio 2019 para el acceso al Registro de Beneficiarios de

Tarifa Social.

En materia de regulacion sobre aspectos del servicio comercial,
mediante Resolucion RESOL-2021-96-APN-DIRECTORIO#ENARGAS
“Presupuestos Minimos para la Atencion al Publico’™, se establecieron
pautas y obligaciones para las Prestadoras en aspectos relativos a la

gestion comercial, atencién al publico y canales.

Otro proyecto es el de Factura Unificada, que tiene como objetivo

establecer un comprobante tnico de Liquidacién del Servicio Publico.

Se inici6 el proyecto de “Agente Virtual (chat bot) en el sitio WEB
Enargas”, concerniente a la implementacion de la herramienta Agente
Virtual como medio para brindar informacién a usuarios e interesados
y canalizar la atencién de consultas y reclamos en la oficina virtual
(ov).

También venimos trabajando en un proyecto que llevard a cabo un
proceso de georreferenciacion de usuarios beneficiarios de la Tarifa
Social y del Régimen de Entidades de Bien Publico de todo el pais,

teniendo en cuenta las zonas bioambientales.

Desde la Gerencia de Proteccion de Usuarios asumimos el
compromiso de acompanar al Gobierno Nacional en las politicas de
inclusion social, cumpliendo el mandato de proteger los derechos de
toda la ciudadania, y en este sentido seguiremos avanzando para que
los distintos usuarios y usuarias vean respetados sus derechos.

Un gran abrazo.

Sin otro particular saluda atte.

Dr. Héctor Domingo Maya

GERENTE DE PROTECCION DEL USUARIO
ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS
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LOGROS CUMPLIDOS

ACCIONES EN EL MARCO DEL DECRETO DNU N°311/20
En el marco del Decreto DNU N° 311/20 y su reglamentacion,
por el que se impidiera el corte de suministro a ciertos usuarios,
se han generado varias acciones entre las que se destacan las

siguientes:

REMISION DEL PADRON DE USUARIOS A LA AUTORIDAD
DE APLICACION

Se remitié al MINISTERIO DE DESARROLLO PRODUCTIVO, en el marco
del Decreto N° 311/20 y su reglamentacion a través de la Resolucion
N° 173/20, en su caracter de Autoridad de Aplicacion, la informacién
de usuarios a los fines de la produccién del informe del Art. 1° del

Anexo de la citada Resolucion.

FORMULARIO WEB. SOLICITUD DE INCLUSION AL
REGIMEN

Se implementd un acceso en la pagina web del ENARGAS con un
banner bajo el titulo “Emergencia Sanitaria. Prohibiciéon de Cortes.
Beneficiarios DNU N° 311/20", a efectos de que los usuarios y
usuarias que consideraran que le asistian los motivos para ser
incluidos entre los beneficiarios, pudieran solicitar su inclusion al
régimen, conformandose a su vez un registro de beneficiarios, el
cual fue puesto a disposicion de las prestadoras del servicio y de la
autoridad de aplicacién.

Al 31 de diciembre, han ingresado DIEZ MIL SETECIENTOS DIEZ
(10.710) solicitudes oportunamente trasladadas a las prestadoras
del servicio parta evitar el corte de suministro de estos usuarios y
usuarias durante el amparo del citado Decreto. Cabe destacar que los
beneficiarios de Tarifa Social se encuentran contemplados por esta

normativa y a la fecha su cantidad asciende a 1.041.458.
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PUBLICIDAD POR PARTE DE LAS PRESTADORAS

Se instruyd a las prestadoras del servicio para que procedieran a
efectuar las publicaciones pertinentes, incluyendo en sus pdginas
WEB el acceso al formulario de solicitud de beneficiario del Decreto
DNU N° 311/20 de la pagina del ENARGAS.

CONTROL DE IMPLEMENTACION POR PARTE DE LAS
PRESTADORAS

Se ejecutaron controles y acciones de seguimiento a los sitios webs
de las prestadoras, con el objetivo de verificar la correcta difusion del
alcance de la reglamentacion; como asi también sobre el acceso al
formulario publicado en la pagina web del ENARGAS para solicitar la

inclusién como beneficiario.

ACCESO DE LAS PRESTADORAS AL REGISTRO DE
BENEFICIARIOS

Se implementd un acceso virtual para las prestadoras del servicio,
a efectos de que diariamente pudieran descargar el registro de
beneficiarios conformado por las solicitudes ingresadas a través del

formulario web.

INFORMACION EN AVISOS DE DEUDA

A fin de evitar cortes de suministro a usuarios eventualmente
alcanzados por la medida durante el amparo del Decreto, se instruy6 a
las prestadoras del servicio a que todo aviso de deuda que se emitiera
por facturas con vencimiento dentro del plazo de vigencia del decreto,
contuviera una comunicacion al usuario otorgando un plazo para que
pudiera acreditar su condicién de beneficiario.
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RECOMENDACION PARA LA MODIFICACION DEL DECRETO
DNU N°311/20

En el contexto del aislamiento social, preventivo y obligatorio,
establecido originalmente por el Decreto DNU N° 297/20 y en razén
de sus sucesivas prorrogas dada la evolucién de la pandemia de
coronavirus, se elevé al Ministerio de Desarrollo Productivo un
informe, recomendando modificar el Art. 1° del Decreto DNU N°
311/20, respecto a la limitaciéon establecida de “hasta TRES (3)
facturas consecutivas o alternas” y el lapso de vigencia de la medida.
El mismo fue tenido en cuenta en la emision del Decreto DNU N°
543/20 amplidandose la cantidad de facturas a considerar en caso
de mora o falta de pago a “hasta SEIS (6) facturas consecutivas o
alternas”; y prorrogandose la vigencia por un plazo adicional de 180

dias corridos.

RESOLUCION ENARGAS N°25/20. TOMA ESTADO DE
MEDIDOR MEDIANTE DECLARACION JURADA DEL
USUARIO

A raiz de las primeras restricciones en la circulacion como
consecuencia del ASPO, en lo relativo a la lectura de medidor, se
elaboré la norma relativa al mecanismo de toma estado de medidor
aportado por el usuario en caracter de declaracion jurada, durante
el lapso de vigencia del aislamiento, con alcance a usuarios no
residenciales y usuarios residenciales nuevos en el servicio o con

histérico de consumo menor a un ano.

RESOLUCION ENARGAS N°25/20. CONTROL DE
IMPLEMENTACION POR PARTE DE LAS PRESTADORAS

A raiz de las primeras restricciones en la circulacién como
consecuencia del ASPO, se han realizado controles y acciones de
seguimiento a los efectos de verificar si las Prestadoras difunden a
sus usuarios, en el espacio virtual y otros medios habilitados, sobre
el mecanismo de toma estado de medidor aportado por el usuario en

caracter de declaracién jurada.
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RESOLUCION ENARGAS N°35/20. CONSUMOS ESTIMADOS

Se trabajé en la elaboracion de la norma mediante la cual —para
usuarios residenciales y aquellos no residenciales que se hayan visto
imposibilitados de utilizar el mecanismo previsto en la Resolucién
ENARGAS N° 25/20-, en los casos en que las prestadoras del servicio
tuvieran que estimar consumos en el contexto del ASPO, realicen esa
estimacion utilizando el menor registro de consumo correspondiente
al mismo periodo de los ultimos tres afos. Esta medida de caracter
excepcional, originalmente prevista por un lapso de 60 dias fue
prorrogada en dos oportunidades por Resoluciones ENARGAS N°
145/20y 247/20.

RESOLUCION ENARGAS N°35/20. INFORMACION PARA EL
USUARIO

Se ha emitido la normativa que establece que las Prestadoras
deben informar a los usuarios respecto a los consumos histéricos
considerados en la emision de facturas con lectura estimada,
en formato digital, a través de los medios y canales electrénicos
disponibles.

INFORMACION AL USUARIO

En el contexto del aislamiento social, preventivo y obligatorio (ASPO)
se ha emitido normativa estableciendo la obligacién a las Prestadoras
de informar a sus usuarios respecto a los consumos histéricos
considerados en la emision de Liquidaciones de Servicio Publico con
lectura estimada.
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CREACION DEL AREA DE REGIMENES DE BENEFICIOS

A través de la Resolucién RESOL-2020-339-APN-DIRECTORIO
#ENARGAS se ha creado el area de Regimenes de Beneficios en
el ambito de la Gerencia de Proteccién del Usuario, entre cuyas
responsabilidades se encuentra gestionar y administrar los registros
queincluyenaquellos usuarios contemplados dentro delos Regimenes
Tarifarios Preferenciales, actualmente estos Regimenes se conocen
como Registro de Beneficiarios de Tarifa Social y Régimen Tarifario

Especifico para Entidades de Bien Publico.

ADECUACION DEL REGISTRO DE BENEFICIARIOS DE
TARIFA SOCIAL

Se ha sugerido la adecuacién del Registro de Beneficiarios de Tarifa
Social proponiendo a la Secretaria de Energia, por medio de la Nota
NO-2020-44749496-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, la eliminacién
de los criterios adicionales a la normativa, implementados por la ex
Secretaria de Gobierno de Energia en julio de 2019 a través de la Nota
NO-2019-52889290-APN-SGE#MHA. Estos cambios se concretaron
con el envio de la Nota NO-2020-72487175-APN-SE#MEC desde la
Secretaria de Energia a la Administracién Nacional de la Seguridad
Social (ANSES), organismo responsable de realizar los cruces de
informacién respecto a Tarifa Social. Esta gestidn contribuyé a
incorporar nuevos beneficiarios de Tarifa Social que anteriormente
eran rechazados por criterios de exclusion adicionales a la normativa

vigente.

REGIMEN TARIFARIO ESPECIFICO PARA ENTIDADES DE
BIEN PUBLICO

Desde el mes de marzo a la fecha se han validado e incorporado
971 nuevos usuarios al régimen Tarifario Especifico para Entidades
de Bien Publico. Entre ellos se destaca que, ademds de fundaciones,
asociaciones civiles sin fines de lucro y centros de jubilados y

pensionados.
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COMISIONES DE USUARIOS Y USUARIAS

Desde marzo de 2020, con el propdsito de crear espacios de
participacion que funcionen como verdaderas audiencias publicas
permanentes en las que estén representados diferentes sectores
de la sociedad civil, se han creado las siguientes ocho Comisiones:
Subdistribuidoras de gas, Pequefia y Mediana Empresa (PyMEs),
Inquilinos e inquilinas, Entidades de Bien Publico (Subcomisiones
Clubes de Barrio, Entidades Religiosas, Discapacidad), Red Nacional
de Multisectoriales, Empresas Recuperadas y Cooperativas de trabajo,
Expendedores de GNC, Adultos y Adultas Mayores.

ACCESO DE INQUILINOS A LA INFORMACION DE LA
FACTURACION DE GAS

Se dicté la Resolucion N° 125/2020, permitiendo que los inquilinos
de hotel familiar, residencial o casa de pension puedan acceder a la
informacién de la facturacién de gas.

CONVENIO DE COOPERACION CON EL INSTITUTO
NACIONAL DE SERVICIOS SOCIALES PARA JUBILADOS Y
PENSIONADOS

Alcanza a los Centros de Jubilados registrados en el PAMI para
que puedan incorporarse al padrén de Entidades de Bien Publico lo
que les permitiria acceder a una tarifa diferencial y ademads, para
incorporarlos en el Régimen del DNU N°311/20.

Para que los usuarios y usuarias puedan canalizar reclamos y
consultas y que los Funcionarios Responsables puedan dar debido

tratamiento y resolucién a los mismos.
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RECLAMOS RESUELTOS

Se resolvieron multiples reclamos ingresados al ENARGAS por:

+ Rehabilitacion del servicio,

+ Refacturacion del servicio por estimaciones erréneas,

+ Emisién de notas de crédito a usuarios PyMEs por cobro de reserva
de capacidad estando la empresa cerrada por el ASPO,

+ Planes de pago con quita de intereses,

- Restablecimiento y/o acceso a la tarifa social,

* Reduccion de deuda a usuarios con vulnerabilidades,

+ Gestién de deuda y recategorizacion con tarifa de entidad de bien
publico,

+ Adecuacioén de la reserva de capacidad,

+ Gestidn para determinar la factibilidad de conexion a gasoductos
disponibles

ATENCION FEDERAL TELEFONICA - 0800-333-4444

Se implementd, con fecha 23/07/2020, un esquema de atencién
telefénica federal del 0800-333-4444 de todos los contactos
recibidos en el Organismo por dicho canal, para ser tramitados como
consultas y reclamos. Dicha modalidad de atencién, resulta una
mejora del canal telefénico permitiendo la incorporaciéon, mediante
una plataforma centralizada, de todo el personal disponible en las
Delegaciones Regionales, las que, actualmente cumplen su funcién
con solo una trama telefénica en la central de cada Delegacién. Al
respecto, considerando que el 70% de los contactos se producen por
medio de dicho canal, la implementacion en cuestién permite ampliar
la capacidad de atencionincorporando mas tramasy en consecuencia

mas operadores/funcionarios para la atencion.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA FEDERAL -
0800-333-4444

Se desarroll6 la primera version del Protocolo de Atencion del Canal
Telefénico, el cual, deben aplicar los funcionarios responsables como
criterios uniformes, orientadores y de buenas practicas en la tarea
de atencion del usuario por dicho canal. El protocolo en cuestién fue
comunicado a la Coordinacion de Delegaciones.

MODIFICACION EN PRE ATENDEDORES PARA LA
ATENCION TELEFONICA FEDERAL DEL 0800-333-4444

Se incorporé la grabacion de las locuciones del pre atendedor de la
central telefénica de las Delegaciones. Posteriormente, se modificé el
mensaje de locucidn en el pre atendedor de los niumeros de teléfonos
de las Delegaciones, a fin de canalizar todos los llamados ingresados
al 0800-333-4444, todo en concordancia con el esquema de atencion
telefénica federal. Asimismo, se incorporé el mensaje informando al
contacto que la llamada puede estar siendo grabada para garantizar
la calidad de atencion del usuario y usuaria.

MODIFICACION LOCUCION 0800-333-4444 — ASPO

Se requirié la modificacion por parte del proveedor de telefonia de
la locucion de la linea 0800-333-4444 para incorporar el mensaje
informando que la atencién presencial se encuentra suspendida por

estrictas razones sanitarias de publico conocimiento.
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CRONOGRAMA HORARIO DE ATENCION DEL
0800-333-4444

Se definid, para el nuevo esquema de atencién telefénica federal,
el cronograma de atencion para el horario invernal extendido en
coordinacion con la Coordinacién de Delegaciones Regionales y todas
las Delegaciones, con el fin de, asegurar durante toda la franja horaria
de 8:00 a 20:00, la atencion brindada por un grupo de funcionarios
acorde a la demanda. Asi como el horario de 10:00 a 16:00 el resto

de los meses.

MEJORA DE LA APLICACION TELEFONICA ISSABEL

Se definié y requirié a GTIC la implementacién de mejoras en la
interface de Issabel para que los funcionarios conectados a la
plataforma puedan visualizar la informacién sobre las Prestadoras
del servicio de gas natural por redes (medios de atencidn, canales de
pago y facturas modelo) y tener conocimiento del detalle de internos
de cada funcionario habilitado en el horario de atencion.

ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CONSULTAS Y RECLAMOS ENRG

Modificaciones en el sistema de gestidn de consultas y reclamos con
el fin de mejorar la trazabilidad informativa de la gestién. El objetivo
del cambio es por la necesidad de contar con informacién precisa
para la identificacion de las diversas problematicas que se presentan
en la gestion de consultas y reclamos.
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DEFINICION DE CRITERIOS UNIFORMES PARA LA
TRAMITACION DE RECLAMOS ENARGAS

Se llevaron a cabo reuniones con las Delegaciones Regionales, a fin
de transmitir los criterios uniformes definidos para la tramitacion
de Reclamos tramitados en el Organismo, abarcando los siguientes
aspectos:

Emisién facturas con vencimientos en un mismo mes.

Astreintes.

Notificacién electrénica.

Planes de pago y su relacion con reclamos.

Res. ENRG 35/20.

Utilizacion del contenido de la aplicacion AARRCO.

Reclamos por cortes ante falta de pago, su documentacién.

Atencion Federal Telefénica.

NOTIFICACION ELECTRONICA

Implementacion de notificaciones virtuales a los usuarios que
tramitan reclamos ante el Enargas. Esta modalidad adoptada, con
caracter de contingencia ante el aislamiento y la suspension de
notificacion postal por medio del Correo Argentino, permite que
mediante correos electrénicos los reclamantes (usuarios) puedan
notificarse de la solucién brindada a su tramite de reclamo. Se remitid
a la Coordinacion de Delegaciones Regionales dicho procedimiento
a los fines de homogeneizar la notificaciéon por la via de correo

electronico.

RELEVAMIENTO TURNO WEB — ATENCION CONSULTAS Y
% RECLAMOS ENARGAS

Se realizd el relevamiento del canal de atencion presencial de
consultas y reclamos en Sede Central para la implementacion de
turnos web en la plataforma Mi Argentina Turnos, correspondiente
al Sistema Nacional de Turnos. Posteriormente, el relevamiento fue

remitido a los efectos de su implementacién.
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RELEVAMIENTO DEL FLUJO DE CONTACTOS INGRESADOS
POR CANAL ELECTRONICO

Se realizé el relevamiento sobre la cantidad de ingresos de contactos
por el canal electrénico (correo electronico, Oficina Virtual y
Formulario Web) a fin de implementar una propuesta de tratamientos
de las presentaciones recibidas para requerir la colaboracion de las
Delegaciones Regionales en virtud del aumento considerable de
ingresos, previendo a futuro instrumentar la federalizacion del canal

en cuestion.

ADECUACION DEL AREA DE ATENCION DE CONSULTAS Y
RECLAMOS ENARGAS

Se elaboré un proyecto con el andlisis de las funciones vy
responsabilidades del Area de Atencion de Consultas y Reclamos.
Mediante un proceso de busqueda interna se amplié la dotacion del
area en un total de diez personas.

PUBLICACION WEB ENARGAS - DATOS RECLAMOS
ENARGAS

Se elevo la propuesta del texto descriptivo y analisis metodolégico de
publicacion sobre reclamos Enargas 2018 a 2020, sugiriendo graficos
para el andlisis y validando las bases de datos a ser empleadas.

DECRETO 278/20 - LEY 27.541

En el marco de la auditoria post R.T.Il. Atencién de Usuarios — UNLA,
periodo 2017-2020, se remitié informacion requerida con relacién
al drea de atencién de consultas y reclamos, especificamente,
cantidad de consultas y reclamos, tipificaciones y estados, asi como
también, los procedimientos vigentes y los planes de contingencia

implementados.
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RESOLUCION DE DIVERSOS RECLAMOS

Se dio respuesta a diversos reclamos ingresados en esta etapa a
saber:
Reclamo 6684/20: se dio respuesta al informe enviado desde la
Coordinacién de Delegaciones Regionales.
Reclamos Provincia de Santa Cruz: se informé sobre los registros
de reclamos de la Provincia de Santa Cruz, en particular de la
localidad Puerto Santa Cruz.
Reclamo ENRG 7912/20: a pedido del Interventor del ENARGAS se
tramito el reclamo de la Sra. Ada Iris Garcia por factura elevada.
Reclamos ENRG - art. 5° de la Resol. 35/20: se defini6 un
tratamiento unificado para ser aplicado por todos los Funcionarios
Responsables de Sede Central y Delegaciones Regionales con
un texto excepcional y exclusivo para incorporar en las notas de
verificacién a enviarse al reclamante cuando la solucion de la
Prestadora sea mas beneficiosa que la normativa.
Resoluciones de los Funcionarios Responsables de las
Delegaciones de los Reclamos 5422/19 y 8770/19: se revisaron y
devolvieron para su correccion o sin observaciones para notificar

a las partes.

EVOLUCION DE RECLAMOS PUBLICADOS EN EL SITIO WEB

Se han confeccionado informes graficos para su publicacién y

difusién en el sitio web del Organismo sobre:
Reclamos de las Licenciatarias de Distribucién (2018-2020), los
cuales permiten analizar la evolucién de los reclamos ingresados y
resueltos en cada periodo segun su tipologia y canal de recepcion.
Evolucién de los reclamos de Licenciatarias de Distribucién en
generaly delos presentados portemas de facturacién en particular,
durante el periodo ASPO. Analisis comparativo y descripcion de
las variaciones respecto al mismo periodo del afio 2019

Informe de Gestion - Gerencia de Proteccion al Usuario | MARZO - DICIEMBRE 2020 18




 ENARGAS

ITE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

PARTICIPACION EN ARIAE (ASOCIACION
IBEROAMERICANA DE ENTIDADES REGULADORAS DE LA
ENERGIA)

En representacion del Organismo, en su caracter de regulador
miembro de la Asociacién, y como participantes del Grupo de Trabajo
de Consumidores, lideramos y elaboramos el informe de investigacion
sobre “Estrategias de Informacién y Atencién al Consumidor de
Energia”, cuya presentacién se formalizard en la préxima junta anual

ordinaria de la asamblea general.

INDICADORES DE CALIDAD COMERCIAL

Sepublicaronenel sitioweb del ENARGAS los indicadores comerciales
de las Distribuidoras correspondientes al afio 2019.

INFORME DE FACTURACION DE METROGAS

Se elabord un informe con todas las inconsistencias detectadas en
la facturacion de Metrogas S.A. que dieron lugar a la resolucién de
sancién e intervencion del proceso de facturacion de la Distribuidora.
En dicha intervencién participa un representante de esta gerencia.

CANALES DE ATENCION PARA CONSULTAS Y RECLAMOS
DURANTE ASPO

En Sede Central del ENARGAS se registraron 4.173 “consultas” por los
diferentes canales de atencidn sobre un total de 6.575 en todo el pais,
verificandose un incremento de aproximadamente el 50% respecto
del afio anterior para los meses de marzo a mayo. Asimismo, se
tramitaron 893 reclamos (marzo 530, abril 234 y mayo 129) sobre un
total de 1503 en todo el Ente.
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REPORTES GENERADOS

Se ha establecido una dinamica generacion de reportes con

informacién de las Distribuidoras y Subdistribuidoras, entre los que

se pueden mencionar los siguientes:

Informe de Subdistribuidoras: deudas de los usuarios con las
subdistribuidoras.

Informe de Distribuidoras: deudas de las Subdistribuidoras con
las Distribuidoras.

Cobrabilidad: cobrabilidad de las Distribuidoras desde el
20/03/2020 (ASPO).

Morosidad por grupos de usuarios: usuarios con deuda a las
Distribuidoras correspondientes a: Entidades de Bien Publico,
Cooperativas, Clubes de Barrio, Centros de Jubilados, Empresas
Recuperadas.

Zona Fria: volimenes y usuarios de zonas frias con tarifa plena.
Tarifa Social: evolucién de los usuarios beneficiarios de la Tarifa
Social.

Reclamos realizados por otras vias de ingreso no convencionales
(redes sociales, delegaciones).

Morosidad de GNC: deuda total y facturas adeudadas por los
usuarios de GNC.

Atencion del 0800: evolucién de las llamadas atendidas.
Cantidad de usuarios: por Distribuidoras, tipo de usuarios,
categoria y provincias.

Altasy bajas de usuarios: evolucidn de las altas y bajas de usuarios
por Distribuidora y tipo de usuarios.

Usuarios GLP: volimenes facturados y cantidad de usuarios de
GLP por provincia, distribuidora y categoria.

Usuarios GN: volumenes facturados y cantidad de usuarios de GN
(GN, GNC y GNP) por provincia, distribuidora y categoria.
Acciones de las areas de la GPU y Logros de las comisiones:
confeccion de informe mensual detallando las tareas generales
y operativas realizadas por cada area, también se detallan y los
logros obtenidos por parte de cada comision.

Template semanal: se detallan las tareas propias realizadas
gerencia, tareas y proyectos vinculados con las comisiones, tareas
y proyectos vinculados a gestion de la informacion, vinculados
al drea de asuntos institucionales, vinculados a la comision de
coordinacion y centralizacion — Decreto 278/20 — Ley 27.541 y
por ultimo nuevas ideas, sugerencias, temas a resolver.
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REGISTROS DE CONSULTAS Y RECLAMOS ENARGAS

Se registraron durante el afio 2020, un total de 62.570 Consultas y
12.057 Reclamos, de los cuales 22.327 consultas y 5.856 reclamos
fuerontramitados en Sede Central por una dotacion de 14 funcionarios,
dos de los cuales fueron incorporados a partir del mes de noviembre.

Consultas 2020

MES SEDE CENTRAL  DELEGACIONES TOTAL
ENERO 1.196 1.105 2.301
FEBRERO 1.072 1.012 2.084
MARZO 936 907 1.843
ABRIL 2.763 1.332 4.095
MAYO 1.882 1.292 3.174
JUNIO 1.824 1.762 3.586
JULIO 2.070 3.218 5.288
AGOSTO 2.747 6.703 9.450
SEPTIEMBRE 3.170 8.651 11.821
OCTUBRE 2.050 5.856 7.906
NOVIEMBRE 1.184 4.722 5.906
DICIEMBRE 1.433 3.758 5.191
TOTAL 22.327 40.318 62.645

Reclamos 2020

MES SEDE CENTRAL  DELEGACIONES TOTAL
ENERO 573 300 873
FEBRERO 500 247 747
MARZO 530 239 769
ABRIL 234 241 475
MAYO 326 297 623
JUNIO 509 428 937
JULIO 464 646 1.110
AGOSTO 498 888 1.386
SEPTIEMBRE 628 839 1.467
OCTUBRE 720 582 1.302
NOVIEMBRE 475 721 1.196
DICIEMBRE 387 785 1.172
TOTAL 5.844 6.213 12.057
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OTROS TEMAS
La tarea de la gerencia se complementa con varias acciones

desarrolladas que se detallan a continuacion.

TAREAS DE CAPACITACION

Se ha participado en varias acciones de capacitaciéon sobre “Uso
responsable del gas, eficiencia energética y prevencion de accidentes
por inhalacién de mondxido de carbono”. Se explicaron situaciones
de riesgo que se pueden producir, medidas de prevencién y consumo

eficiente.

CAPACITACION INTERNA - REGLAMENTACION DE
REGULACION ENERGETICA - ENARGAS

Se participé en la capacitacion del Curso Basico de Regulacion
Energética, del “Programa de consolidacién de conocimientos basicos
de la regulacién del transporte y la distribucién de gas natural en
Argentina para personal de ENARGAS"”, elaborando y exponiendo en
representacion de la GPU las nociones basicas sobre el procedimiento
de atencion de consultas y reclamos del Organismo.

TALLER ENARGAS - REGULACION DEL SERVICIO PUBLICO
DEL GAS NATURAL

Participacién en el taller CEARE — ENARGAS, llevado a cabo los dias
8 y 10 de septiembre, en el horario de 10 a 13 horas, brindado una
resefia informativa sobre derechos de los usuarios y otras cuestiones

relacionadas con el trdémite de Reclamo ante el ENARGAS.
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AVANCES

ACCIONES EN EL MARCO DEL DECRETO DNU N°311/20
En el marco del Decreto DNU N° 311/20 y su reglamentacion,
por el que se impidiera el corte de suministro a ciertos usuarios,
se han generado varias acciones entre las que se destacan las

siguientes:

GEORREFERENCIACION DE BENEFICIARIOS DE TARIFA
SOCIAL Y REGIMEN PARA ENTIDADES DE BIEN PUBLICO

Junto a la Gerencia de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion
se esta trabajando en el desarrollo de un mapa interactivo en el que
se puedan identificar geoespacialmente los beneficiarios de los

regimenes de beneficios, el mismo se encuentra en su etapa final.

REGISTRO DE BENEFICIARIOS DE TARIFA SOCIAL

Colaboracién para la creacién de un Registro de Inquilinos e Inquilinas
en el ambito de la Secretaria de Energia con el fin de facilitar suingreso
al Registro de Beneficiarios de Tarifa Social, en virtud de su condicion.
Ademas de la creacion del Registro, nos encontramos colaborando en
la modificacién del criterio de exclusion para quienes son inquilinos o
inquilinas y perciben ingresos hasta tres (3) Salarios Minimos Vitales
y Moviles (SMVM), teniendo en cuenta que el limite es dos (2) SMVM.
Asimismo, se ha propuesto que para los casos que perciban menos

de 2 SMVM, se incremente el beneficio de los bloques a subsidiar.
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PROYECTO DE REGIMEN TARIFARIO DIFERENCIADO PARA
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Desde la Gerencia se ha colaborado en un proyecto de ley para la
creacion de una tarifa inclusiva para personas con discapacidad que
alcance al hogar, y no solo al titular del beneficio, presentado ante
el Honorable Congreso de la Nacion desde la Comision de Salud y
Discapacidad del ENARGAS.

PROYECTO DE FACTURA UNIFICADA

Se elabor6é un informe que recoge los antecedentes normativos
en materia de composicion de la factura, conceptos y leyendas
obligatorias que la misma debe contener. Se encuentra en proceso
la convocatoria a las Licenciatarias para participar en una mesa
de trabajo con el fin de unificar el comprobante de Liquidacion del
Servicio Publico.

AGENTE VIRTUAL EN EL SITIO WEB DEL ENARGAS

Se inici6 el proyecto de “Agente Virtual (chat bot) en el sitio WEB
Enargas” concerniente a la implementacion de la herramienta Agente
Virtual como medio para brindar informacién a usuarios e interesados
y canalizar la atencidn de consultas y reclamos en la oficina virtual
(OV). Dicha herramienta, se ubicard en el sitio web del Enargas,
permitiendo al interesado acceder a las preguntas frecuentes,
informacién sobre tramites, reclamos por OV e informacién sobre la

prestacién del servicio durante las 24 horas.
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PROCEDIMIENTO Y PROTOCOLO PARA LA ATENCION
TELEFONICA FEDERAL - 0800-333-4444

Se inici6 la segunda version del Procedimiento interno de atencion
de consultas y reclamos bajo el nuevo esquema de atencion del
canal telefonico y Protocolo de Atencion de dicho canal, a fin de
incorporar y ajustar los criterios que deberan tener presente todos los

Funcionarios Responsables intervinientes en la atencion.

PROYECTO - MODIFICACION DEL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION DE CONSULTAS Y RECLAMOS (RES. 124/95 -
RES. 1-3463/15 T.0)

Se elabor6 un informe y proyecto de modificacién del Procedimiento
de Atencidn de Consultas y Reclamos ENRG. El mismo se encuentra
finalizado y remitido en comunicacién a los responsables de cada
gerencia interviniente a fin de iniciar la etapa de su publicacién a
consulta y posterior emision del acto administrativo que apruebe y
publigue las modificaciones propuestas.

ENCUESTAS DE SATISFACCION A LOS USUARIOS Y
USUARIAS

Estamos elaborando “Encuestas de Satisfaccién respecto a la
Atencion del Area de Consultas y Reclamos a los usuarios y usuarias”,
via mail y telefénica con el fin de medir el grado de satisfaccién del

servicio.

PROPUESTA DE MODIFICACION DEL APLICATIVO PARA
ANALISIS Y RECEPCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS

Conjuntamente a las Gerencias de Secretaria del Directorio, Asuntos
Legales y Regional Delegaciones, hemos efectuado la revisién de la
versién vigente del aplicativo para la gestion de reclamos ENARGAS
y se elaboré una propuesta de adecuacién y actualizacién del mismo.
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PROYECTO NORMATIVO “PRESUPUESTOS MINIMOS PARA
LA ATENCION AL PUBLICO”

Venimos trabajando en un proyecto normativo con el objetivo de
establecer pautas y obligaciones para las Prestadoras en aspectos
relativos a la gestion comercial, atencién al publico, canales de
contacto e informacioén para el usuario.

Se ha confeccionado el informe final que contempla los comentarios
y observaciones de las Prestadoras que surgieron a partir de la
puesta a consideracion de las Licenciatarias del Servicio Publico de
Distribucion de gas por redes, Subdistribuidoras, terceros interesados

y al publico en general, y se ha elaborado el proyecto de resolucion.

CANALES DE ATENCION A LOS USUARIOS

Se monitorea periédicamente el funcionamiento de los canales
de atencion disponibles. Se estan realizando relevamientos sobre
los esquemas de atencién al publico aplicados en oficinas de las
prestadoras, que pueden reiniciar actividades de atencién, en el marco
de la emergencia sanitaria. Estamos trabajando en la emision de la
normativa para definir las condiciones para la reapertura de oficinas
comerciales, de acuerdo con la etapa en las que se encuentre cada
localidad (Decreto 875/20).

Se realizan periddicamente controles a los sitios web de las
prestadoras y aplicaciones informaticas sobre la informacién de
interés para el usuario tales como canales de pago, novedades

normativas, entre otros.

REGISTRO DE ABSTENCION DE CORTE - DNU 311/2020

Trabajamos activamente en la revision de los usuarios que solicitaron
su incorporacion al Registro de Abstencién de corte por mora o falta
de pago de facturas entre el 1 de marzo y el 31 de diciembre de 2020.
Al 31 de octubre han ingresado SIETE MIL OCHOCIENTOS TREINTA'Y
UN (7.831) solicitudes oportunamente trasladadas a las prestadoras
del servicio parta evitar el corte de suministro de estos usuarios y

usuarias en situacion de vulnerabilidad socioecondmica.
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PROGRAMA DE CREDITO ENERGETICO DE ASISTENCIA
SOLIDARIA

Se analiz6 y se desarroll6 ideas e informacién para el proyecto
“Programa de Crédito Energético de Asistencia Solidaria”, sobre
morosidad en Entidades de Bien Publico y PyMEs. Se realiz6 el marco
tedrico y los objetivos del proyecto, el mismo fue remitido a su origen
unidad de coordinacion regional. Desde la Gerencia de Proteccién
de Usuarios asumimos el compromiso de acompanar al Gobierno
Nacional en las politicas de inclusion social, cumpliendo el mandato
de proteger los derechos de toda la ciudadania, y en este sentido
seguiremos avanzando para que los distintos usuarios y usuarias

vean respetados sus derechos.

CONVENIOS PARA AMPLIAR EL ACCESO AL SERVICIO DE
GAS

Estamos en proceso de firma de convenios con Ministerio de
Desarrollo Social y Ministerio de Desarrollo Territorial y Habitat
respectivamente, a los fines de colaborar en la ampliacién del acceso
al servicio de gas por redes a potenciales usuarios en situacion de
vulnerabilidad social.

CONVENIOS CON PROCERAR

Presentacion de un convenio con PROCREAR para instalaciones de
red de gas, a fin de que las Subdistribuidoras puedan incorporarse.

PROYECTO ZONA FRIA

Se present6 un informe en la Honorable Camara de Diputados de la
Nacién considerando las temperaturas de distintas zonas geograficas

gue encuadran como zonas frias.
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@ PROYECTO CORREDOR VERDE

Se esta elaborando un proyecto buscando normativa internacional
donde se impulse el cambio de combustible gasoil a GNC para

incorporar nuevos usuarios y cuidar el medio ambiente.

EQUIPOS DE GNC EN AUTOS O KM

Se esta trabajando para realizar reuniones con las automotrices para
evaluar la factibilidad de que los vehiculos particulares y de carga se
fabriquen con el tanque de GNC colocado.

MESAS DE TRABAJO

Se llevaron adelante numerosas reuniones de Mesas de Trabajo con
los sectores por delegacion realizando tareas de capacitacion con y
para el personal del Organismo.
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