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                                Entes Reguladores
Energ&iacute;a y Agua
Datos del Informe
• La auditor&iacute;a se propuso
verificar el cumplimiento
y evoluci&oacute;n de los Indices de Calidad de Servicio T&eacute;cnico de Distribuci&oacute;n en el &aacute;rea de ENERGAS.
Per&iacute;odo Auditado
• El informe abarca los
a&ntilde;os 2004 y 2005.
Ente Nacional Regulador del Gas ( ENARGAS).
Res N&deg;: 061/2008 - Fecha: 07/05/08
CONSIDERACIONES
GENERALES
ASPECTOS PRINCIPALES
Los Indicadores son un conjunto
de &iacute;ndices que reflejan el nivel
de calidad del servicio p&uacute;blico de
gas, prestado por las Licenciatarias de Distribuci&oacute;n y Transporte; permiten verificar en forma
permanente la realizaci&oacute;n de la
correcta operaci&oacute;n y mantenimiento de las instalaciones, la
introducci&oacute;n de mejoras tecnol&oacute;gicas y el desempe&ntilde;o de una
gesti&oacute;n comercial adecuada a
los intereses de los usuarios.
Los objetivos del sistema consisten en:
Evaluar la gesti&oacute;n de las empresas en forma particular y en
comparaci&oacute;n de unas con otras.
Lograr el conocimiento del usuario sobre la calidad de servicio
de las empresas, y Monitorear el
esfuerzo realizado por las Licenciatarias para lograr una correcta prestaci&oacute;n del servicio en
cuanto a seguridad y calidad.
Estos Indicadores abarcan aspectos t&eacute;cnicos y comerciales
del Servicio de Transporte y de
Distribuci&oacute;n de Gas Natural y se
basan en la no discriminaci&oacute;n,
atento que todos los usuarios de
gas tienen derecho a recibir el
mismo nivel b&aacute;sico de Calidad
de Servicio.
El sistema de control definido mediante indicadores de calidad de servicio t&eacute;cnico y comercial establece valores como par&aacute;metros
m&iacute;nimos a cumplir, a fin de garantizar la calidad del servicio al usuario.
Dada la ausencia de competencia de las Licenciatarias –ante las condiciones de monopolio natural- los usuarios podr&iacute;an comparar
el nivel alcanzado por cada empresa
(&oacute;rdenes de m&eacute;rito), lo cual ser&iacute;a un incentivo a la competitividad.
En efecto, son objetivos de este sistema de
control:“…evaluar el desempe&ntilde;o de las empresas respecto del nivel de calidad del servicio que prestan, establecer los par&aacute;metros
necesarios para que &eacute;stas puedan ejercer un
autocontrol sobre los aspectos del servicio
que requieren determinados niveles de calidad, poner en conocimiento p&uacute;blico los resultados logrados por las Licenciatarias en su
gesti&oacute;n y finalmente determinar en qu&eacute; condiciones las empresas deben esforzarse para
alcanzar la excelencia en la prestaci&oacute;n del
servicio.”
Desde el a&ntilde;o 2002 no se efectuaron las revisiones de tarifas previstas en el marco regulatorio para el quinquenio, la introducci&oacute;n de
nuevos indicadores o la reevaluaci&oacute;n de los
existentes se efectuar&iacute;a en oportunidad de
cada revisi&oacute;n quinquenal tarifaria. Los valores adoptados para la conformaci&oacute;n de los
indicadores permanecen desde la &eacute;poca de
su definici&oacute;n inicial, sin actualizaci&oacute;n posterior, lo que afecta su eficiencia.
Objetivos del Sistema de Control
Informe completo
www.agn.gov.ar/informes/
informesPDF2008/2008_061.pdf
El Sistema de Control mediante Indicadores de Calidad del Servicio (Resoluci&oacute;n
ENARGAS N&deg; 1192/99) persigue como objetivos “…evaluar el desempe&ntilde;o de las
empresas respecto del nivel de calidad del servicio que prestan, establecer los
par&aacute;metros necesarios para que &eacute;stas puedan ejercer un autocontrol sobre los
aspectos del servicio que requieren determinados niveles de calidad, poner en
conocimiento p&uacute;blico los resultados logrados por las Licenciatarias en su gesti&oacute;n y
finalmente determinar en qu&eacute; condiciones las empresas deben esforzarse para
alcanzar la excelencia en la prestaci&oacute;n del servicio.”
Los informes de Auditoria son aprobados por el Colegio de Auditores Generales conformado
por el Presidente Dr. Leandro O. Despouy, y los Auditores Generales Dr. Vicente M. Brusca,
Dr. Francisco J. Fern&aacute;ndez, Dr. Alfredo F&oacute;lica, Dr. Oscar S. Lamberto, Dr. Gerardo L. Palacios y Dr. Horacio F. Pernasetti.
P&aacute;gina 2
Normativa Vigente:
Leyes:
24076
Decretos:
2255/92 - 1738/92
Resoluciones:
Res. ENRG 891/98 1192/99 - 1482/00 2870/03.
Mas respecto de los indicadores vigentes el Ente no ha concluido el
proceso de evaluaci&oacute;n del cumplimiento, de parte de las Distribuidoras,
de los indicadores de Calidad de Servicio T&eacute;cnico de los a&ntilde;os 2004 y
2005, por lo que el sistema de control implementado no cumple sus
objetivos de creaci&oacute;n y ha quedado virtualmente desactivado.
Ante la falta de determinaci&oacute;n y consecuente publicaci&oacute;n de los valores
definitivos de los indicadores alcanzados por las Licenciatarias, los
usuarios se han visto impedidos de conocer la calidad de servicio de las
empresas, evaluar su gesti&oacute;n y realizar comparaciones entre ellas.
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