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                                INFORME DE AUDITORIA
AL Se&ntilde;or Vicepresidente del
ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD
Lic. Enrique Alberto DEVOTO
Av. Madero 1020 - 7&deg; Piso - (1106) Capital Federal.
En uso de las facultades conferidas por el art&iacute;culo 118 de la Ley N&deg; 24.156 la
AUDITORIA GENERAL DE LA NACION procedi&oacute; a efectuar una auditor&iacute;a de gesti&oacute;n en el
&aacute;mbito de ese Organismo a su cargo, con el objeto que se detalla en el apartado I.
1.- OBJETO DE AUDITORIA:
Examen de los niveles de eficiencia, eficacia y econom&iacute;a del ENRE en el ejercicio de sus
funciones, en relaci&oacute;n a los siguientes aspectos:
1.1.- Cumplimiento de la normativa vigente en materia de Atenci&oacute;n de Reclamos y
Quejas.
1.2.- Controles y verificaciones sobre los procedimientos utilizados por el Ente Nacional
Regulador de la Electricidad, con referencia a:
1.2.a.- Atenci&oacute;n de Reclamos no cr&iacute;ticos/comunes efectuados por los
usuarios del servicio el&eacute;ctrico, durante el per&iacute;odo auditado.
1.2.b.- Funcionamiento de los circuitos de atenci&oacute;n de quejas efectuadas
por los usuarios del servicio el&eacute;ctrico, durante el per&iacute;odo 1&deg; de marzo al 31 de julio de 1996.
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1.2.c.- Funcionamiento de los circuitos de Atenci&oacute;n de Reclamos
efectuados durante el per&iacute;odo auditado, con referencia a las alteraciones en el nivel de tensi&oacute;n.
1.2.d.- Los tiempos de tramitaci&oacute;n y la efectiva indemnizaci&oacute;n a los
usuarios que efectuaron Reclamos y/o Quejas por resarcimiento por da&ntilde;os en los artefactos
el&eacute;ctricos de su propiedad, a efecto de la mala calidad en el producto t&eacute;cnico suministrado por las
Distribuidoras.
1.3.- Verificaci&oacute;n de las sanciones impuestas por el Ente, en relaci&oacute;n a los reclamos
efectuados por los usuarios del servicio el&eacute;ctrico.
1.4.- Medidas adoptadas por el Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE), de
acuerdo a las Recomendaciones efectuadas oportunamente en el Informe de Auditor&iacute;a
(Actuaci&oacute;n N&ordm; 323/95 - AGN).
El presente Informe constituye un seguimiento complementario y consecuente al
efectuado e informado oportunamente, cuya denominaci&oacute;n fuera: “Accionar del Ente Nacional
Regulador de la Electricidad en la Atenci&oacute;n y Resoluci&oacute;n de los Reclamos de los usuarios del
servicio el&eacute;ctrico” (Actuaci&oacute;n N&ordm; 323/95 - AGN).
El per&iacute;odo auditado en el presente Informe de Auditor&iacute;a se extiende desde el 1&deg; de
marzo al 31 de julio de 1996.
2.- ALCANCE DEL EXAMEN:
El presente examen fue realizado de conformidad con las normas de auditor&iacute;a externa de
la AUDITORIA GENERAL DE LA NACION, aprobadas por la Resoluci&oacute;n N&deg; 145/93, dictada
en virtud de las facultades conferidas por el art&iacute;culo 119, inciso d) de la Ley N&deg; 24.156,
habi&eacute;ndose practicado los siguientes procedimientos:
2.1.- Recopilaci&oacute;n y an&aacute;lisis de la normativa vigente.
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2.2.- Revisi&oacute;n del Informe de Auditor&iacute;a ejecutado con anterioridad, denominado:
“Accionar del Ente Nacional Regulador de la Electricidad en la Atenci&oacute;n y Resoluci&oacute;n de los
Reclamos de los usuarios del servicio el&eacute;ctrico”, Actuaci&oacute;n N&ordm; 323/95 - AGN.
2.3.- Procedimientos utilizados en el Sector Atenci&oacute;n a Usuarios
2.3.1.- Entrevistas con personal responsable del sector.
2.3.2.- Relevamiento del circuito de tramitaci&oacute;n de reclamos.
2.3.2.a.- Toma de muestra:
Se confeccion&oacute; una muestra equivalente al 21,9%
del universo auditado, integrada por 1237 reclamos. La selecci&oacute;n definitiva de casos se realiz&oacute;
considerando los criterios de cantidad de reclamos formulados por motivo y por mes, entre los
meses de marzo y julio de 1996, seg&uacute;n los datos proporcionados por el Sector Atenci&oacute;n a
Usuarios.
Casos efectivamente relevados: 767 reclamos, esto representa el 61.40 % de la muestra
tomada.
Cabe aclarar, al respecto, que el 70% de los motivos (o c&oacute;digos) de reclamo fueron
cubiertos en m&aacute;s del 50%.
2.3.3.- Relevamiento del circuito de tramitaci&oacute;n de quejas.
2.3.3.a.- Toma de muestra:
Se dise&ntilde;&oacute; una muestra equivalente al 15,02% del
total de quejas presentadas en el per&iacute;odo auditado. Para la selecci&oacute;n definitiva de los casos se
consider&oacute; la cantidad de quejas formuladas por mes, entre los meses de marzo y julio de 1996,
seg&uacute;n los datos suministrados por el Sector Atenci&oacute;n a Usuarios.
Casos efectivamente relevados: 99 quejas, esto representa el 100% de la muestra tomada.
2.3.4.- Vista y an&aacute;lisis de los Expedientes que componen la muestra.
2.3.5.- Verificaci&oacute;n del sistema inform&aacute;tico que soporta los Reclamos y Quejas.
2.4.- Procedimientos utilizados en el Area Control de Contratos de Concesi&oacute;n de
Servicios P&uacute;blicos.
2.4.1.- Entrevistas con personal responsable del sector.
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2.4.2.- Relevamiento del circuito de tramitaci&oacute;n de reclamos por problemas con el
nivel de tensi&oacute;n.
2.4.3.- Seguimiento de los casos seleccionados en base a la muestra de reclamos
indicada en el punto 2.3.2.a. del presente Informe.
2.4.4.- Verificaci&oacute;n del sistema inform&aacute;tico que soporta los Reclamos.
2.5.- El alcance de las tareas determinadas, en el marco de la presente auditor&iacute;a se ha
visto limitado por las siguientes circunstancias:
2.5.1.- No ha sido posible la verificaci&oacute;n de las distintas bonificaciones a los
usuarios del Servicio El&eacute;ctrico, originadas por los reclamos de baja, alta y oscilaciones en la
tensi&oacute;n, dado que hasta la fecha en que se realizaron las tareas de campo, el ENRE no ha emitido
la Resoluci&oacute;n correspondiente la cual contemplar&iacute;a los casos enunciados.
2.5.2.- No fue posible verificar la totalidad de los Expedientes incluidos en la
muestra, dado que al momento de practicar esta auditor&iacute;a, varios de ellos se encontraban en otros
sectores del organismo, fuera del Sector de Atenci&oacute;n a Usuarios.
Las tareas propias del objeto de examen del presente Informe han sido desarrolladas entre
el 04/11/96 y el 21/02/97 tanto en el Sector Atenci&oacute;n a Usuarios, como en el Area de Control de
Contratos de Concesi&oacute;n.
3.- ACLARACIONES PREVIAS:
El per&iacute;odo auditado (1&deg; de marzo al 31 de julio de 1996) se encuadra dentro del sexto
semestre de control de la Etapa 1, para las Empresas EDENOR S.A. y EDESUR S.A.. En el caso
de EDELAP S.A. abarca parcialmente los semestres quinto y sexto de control de la Etapa 1 (del
22 de diciembre de 1995 al 21 de junio de 1996, y del 22 de junio de 1996 al 21 de diciembre de
1996, respectivamente).
En el desarrollo de la presente auditor&iacute;a se ha contemplado la siguiente documentaci&oacute;n:
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a.)- Actuaci&oacute;n N&ordm; 323/95 - AGN: “Accionar del Ente Nacional Regulador de la
Electricidad en la Atenci&oacute;n y Resoluci&oacute;n de los Reclamos de los usuarios del servicio
el&eacute;ctrico”.
b.)- Normativa vigente:
- Reglamento de Suministro de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica para los Servicios Prestados por
EDENOR S.A., EDESUR S.A., y EDELAP S.A..
- Procedimientos para la sustanciaci&oacute;n de reclamos de distribuci&oacute;n de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica aprobados por el directorio del Ente Nacional Regulador de la Electricidad, con fecha
6/7/95. Anexos I y II. (B.O., 28/7/95).
- Procedimiento para la reparaci&oacute;n de da&ntilde;os ocasionados a los artefactos por fallas
en la calidad del producto t&eacute;cnico. (B.O., 28/7/95).
- Resoluci&oacute;n ENRE N&ordm; 172/96, del 11 de abril de 1996: Metodolog&iacute;a
implementada por las distribuidoras “EDESUR S.A.”, “EDENOR S.A.” y “EDELAP S.A.” con
acuerdo del ENRE para el Tratamiento de Reclamaciones por Inconvenientes en la Calidad del
Producto T&eacute;cnico.
c.)- Resoluciones varias:
- Resoluci&oacute;n ENRE N&deg; 584/96, del 8 de octubre de 1996: Formulaci&oacute;n de una severa
advertencia a EDELAP S.A. con motivo de su desempe&ntilde;o en la prestaci&oacute;n del servicio p&uacute;blico a
su cargo.
- Resoluci&oacute;n ENRE N&deg; 122/97, del 11 de febrero de 1997: Sanciones a la Empresa
EDESUR S.A. con referencia al quinto semestre de control de la Etapa 1.
- Resoluci&oacute;n ENRE N&deg; 123/97, del 11 de febrero de 1997: Sanciones a la Empresa
EDENOR S.A. con referencia al quinto semestre de control de la Etapa 1.
d.)- Codificaci&oacute;n de reclamos por motivo confeccionada por el ENRE.
e.)- Listados de reclamos formulados por los usuarios ante el ENRE en el per&iacute;odo marzojulio de 1996, ordenados por n&uacute;mero de reclamo y por motivo.
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f.)- Listados de quejas presentadas en el per&iacute;odo 1&deg; de marzo al 31 de julio de 1996,
ordenadas por n&uacute;mero.
4.- COMENTARIOS Y OBSERVACIONES:
Es de destacar que a juicio de esta auditor&iacute;a, de acuerdo a la muestra tomada y en relaci&oacute;n
a las observaciones y recomendaciones formuladas en el anterior Informe (Actuaci&oacute;n N&deg; 323/95 AGN), se han producido mejoras en la Atenci&oacute;n de Reclamos por parte del Ente como
consecuencia de la aprobaci&oacute;n e implementaci&oacute;n de:
“Los procedimientos para la
sustanciaci&oacute;n de reclamos de distribuci&oacute;n de energ&iacute;a el&eacute;ctrica; para la reparaci&oacute;n de da&ntilde;os
ocasionados a los artefactos por fallas en la calidad del producto t&eacute;cnico y para el
tratamiento de reclamaciones por inconvenientes en la Calidad del Producto T&eacute;cnico”.
Estos procedimientos han sido instrumentados por el Ente a partir del mes de julio de
1995, lo cual ha sido constatado por esta auditor&iacute;a.
En otro orden, algunas de las modificaciones introducidas se evidencian en una eficiente
utilizaci&oacute;n del sistema inform&aacute;tico, particularmente, en el Area Control de Contratos de
Concesi&oacute;n de Servicios P&uacute;blicos, donde se tramitan los reclamos relacionados sobre los niveles
de tensi&oacute;n (Producto T&eacute;cnico Suministrado) con que las Distribuidoras brindan el servicio.
Al mismo tiempo, se ha verificado una significativa mejora en la tramitaci&oacute;n de los
reclamos efectuados por resarcimientos por da&ntilde;os, tanto en lo que hace a los tiempos insumidos,
como a la correcta y efectiva indemnizaci&oacute;n por parte de las Distribuidoras a los damnificados
por los perjuicios anteriormente mencionados.
Independientemente de lo expresado con anterioridad se han detectado algunas
deficiencias en los procedimientos utilizados por las Areas de Atenci&oacute;n de Reclamos y de
Control de Contratos de Concesi&oacute;n de Servicios P&uacute;blicos, las que a continuaci&oacute;n se describen:
4.1.Existen demoras por parte del ENRE en la aplicaci&oacute;n de una medida sancionatoria
severa ante los incumplimientos de la distribuidora EDELAP S.A. en lo atinente a la
soluci&oacute;n de los reclamos de los usuarios con inconvenientes en la calidad del producto
t&eacute;cnico.
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Como resultado del an&aacute;lisis de los datos relevados por esta auditor&iacute;a, se ha detectado que
entre los meses de marzo a julio de 1996, el tiempo promedio que ha insumido la distribuidora
EDELAP S.A. para instalar los equipos de medici&oacute;n para la verificaci&oacute;n del producto t&eacute;cnico
suministrado, contado desde el momento en que recibe el reclamo, fue de 71,6 d&iacute;as h&aacute;biles
administrativos.
Al respecto, cabe aclarar que seg&uacute;n la Resoluci&oacute;n ENRE N&ordm; 172/96 - Arts. 4 y 5, la
Distribuidora debe realizar una primera intervenci&oacute;n dentro de los 15 d&iacute;as de recibido el reclamo
a fin de evaluar una posible normalizaci&oacute;n inmediata. En caso de no resultar factible una
inmediata soluci&oacute;n, o que alcanzada, no resulte posible obtener la conformidad del usuario, la
Distribuidora deber&aacute; instalar un equipo de medici&oacute;n dentro de los siguientes 5 d&iacute;as a la primera
intervenci&oacute;n.
En lo que respecta espec&iacute;ficamente al ENRE:
El mismo reci&eacute;n el 8 de octubre de 1996 ha formulado una advertencia severa, a trav&eacute;s de
la Resoluci&oacute;n ENRE N&deg; 584/96, a la distribuidora en cuesti&oacute;n.
En los considerandos de la mencionada Resoluci&oacute;n se se&ntilde;ala que “se viene evidenciando
por parte de la distribuidora (...) un comportamiento an&oacute;malo caracterizado por un
insatisfactorio desempe&ntilde;o en la prestaci&oacute;n del servicio a su cargo, ausencia de mejoras de los
indicadores de dicho desempe&ntilde;o y la falta de reacci&oacute;n frente a las se&ntilde;ales derivadas de las
sanciones aplicadas”. Consecuentemente, mediante la Resoluci&oacute;n ENRE N&deg; 584/96 se formula
una “severa advertencia” a EDELAP S.A., intim&aacute;ndola para que “en el plazo de 20 d&iacute;as mejore
substancialmente su desempe&ntilde;o como concesionaria del servicio p&uacute;blico de distribuci&oacute;n de
energ&iacute;a el&eacute;ctrica”. Asimismo, en dicha resoluci&oacute;n se indica que la falta de cumplimiento de lo
anteriormente indicado “o la verificaci&oacute;n de incumplimientos reiterados o conductas similares
a las expuestas en los considerandos de la Resoluci&oacute;n ser&aacute;n consideradas como antecedentes
en el contexto de lo dispuesto en los art&iacute;culos 37 inc. b) y 38 del Contrato de Concesi&oacute;n”.
El Contrato de Concesi&oacute;n indica en el cap&iacute;tulo referido a Incumplimientos de la
Distribuidora - Ejecuci&oacute;n de la Garant&iacute;a (Arts. 37 y 38) que ser&aacute;n ejecutadas las garant&iacute;as
prendarias constituidas sobre la totalidad de las acciones clase A de la Distribuidora, en caso que
la misma incumpliese en forma reiterada sus obligaciones contractuales sustanciales, y que
habiendo sido intimada por el Ente a regularizar tal situaci&oacute;n dentro de un plazo no lo hiciere.
Por todo lo expuesto precedentemente, si se tiene en cuenta que la contabilizaci&oacute;n de los
d&iacute;as que se ha tomado EDELAP S.A. para efectuar las mediciones se ha realizado en d&iacute;as
h&aacute;biles, y a ello se le suma la demora propia del Ente para adoptar las medidas pertinentes,
dichos retrasos (que para el usuario son mayores, pues los contabiliza en d&iacute;as corridos), podr&iacute;an
ocasionarle da&ntilde;os en sus electrodom&eacute;sticos y/u otros equipos al carecer de la calidad del
producto t&eacute;cnico adecuada. Resulta obvio que la demora del Ente se configura como una
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conducta de desprotecci&oacute;n al usuario habida cuenta que la misma puede llegar a ocasionarle
graves perjuicios y, eventualmente, podr&iacute;a generar por parte del usuario otro reclamo por
resarcimiento por da&ntilde;os.
4.2.El ENRE no ha adoptado medidas correctivas concretas ante la falta de remisi&oacute;n,
por parte de las Empresas Distribuidoras, de los resultados de los registros de tensi&oacute;n en
segunda instancia.
En efecto seg&uacute;n lo dispuesto en la Resoluci&oacute;n ENRE N&ordm; 172/96, si como consecuencia de
las tareas realizadas tras la primera instalaci&oacute;n del equipo de medici&oacute;n, no hubiese sido posible
hallar una soluci&oacute;n o si no se contara con la conformidad del usuario, la Distribuidora tiene un
plazo de noventa (90) d&iacute;as para implementar una soluci&oacute;n definitiva, tras lo cual debe medir
nuevamente el nivel de tensi&oacute;n.
Seg&uacute;n el relevamiento realizado, las empresas no remiten los datos concernientes a los
valores obtenidos en la segunda medici&oacute;n.
En relaci&oacute;n a este &iacute;tem, cabe aclarar que el monto de la pena con que corresponde
sancionar el suministro irregular en el nivel de tensi&oacute;n el&eacute;ctrica, est&aacute; determinado por el grado de
apartamiento de los valores normales estipulados en el Contrato de Concesi&oacute;n - Subanexo 4 Puntos 2.1 y 2.2. Es decir, el r&eacute;gimen sancionatorio previsto agrava la sanci&oacute;n en funci&oacute;n del
nivel del desv&iacute;o; a mayor desv&iacute;o de los par&aacute;metros regulares en el suministro, mayor pena
administrativa fijada con car&aacute;cter retributivo del perjuicio causado al usuario.
Si como resultado de la segunda medici&oacute;n, en oportunidad del vencimiento del plazo de
los 90 d&iacute;as, se demostrase que el inconveniente t&eacute;cnico en el suministro no ha quedado
subsanado, el r&eacute;gimen sancionatorio se aplica autom&aacute;ticamente a partir del d&iacute;a de la realizaci&oacute;n
de la primera medici&oacute;n (Cf. Resoluci&oacute;n ENRE 172/96 - Anexo). Al respecto, el monto de la
sanci&oacute;n deber&iacute;a ser el que queda confirmado como consecuencia de la segunda medici&oacute;n, que es
la que opera la aplicaci&oacute;n autom&aacute;tica del r&eacute;gimen.
La resoluci&oacute;n ENRE 172/96 no prev&eacute; normativamente las consecuencias derivadas ante la
falta de exigibilidad a las empresas Distribuidoras de remitir los resultados de la segunda
medici&oacute;n , omisi&oacute;n que podr&iacute;a dejar encubierto un mayor desv&iacute;o fuente de una penalizaci&oacute;n
agravada.
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En consecuencia, si las licenciatarias no remiten al ENRE los valores obtenidos como
resultado de la segunda medici&oacute;n, la aplicaci&oacute;n del r&eacute;gimen sancionatorio se realiza sin la
actualizaci&oacute;n presunta de la multa en funci&oacute;n del desv&iacute;o efectivo arrojado por la segunda
medici&oacute;n.
4.3.Existen considerables demoras por parte del ENRE en la emisi&oacute;n de la Resoluci&oacute;n
sobre el desempe&ntilde;o, en las campa&ntilde;as de medici&oacute;n de la Etapa 1, de las distribuidoras
EDENOR S.A., EDESUR S.A. y EDELAP S.A..
De acuerdo con la modalidad operativa reglada, semestralmente se realiza una campa&ntilde;a
de medici&oacute;n, tras la cual se formulan cargos seg&uacute;n los incumplimientos en que han incurrido las
Distribuidoras y luego se emite una Resoluci&oacute;n disponiendo las respectivas sanciones
correspondientes a cada una de ellas.
Recientemente, el 11 de febrero de 1997, el ENRE ha dictado las Resoluciones N&deg;122/97
y N&deg;123/97 correspondientes a la distribuidoras EDESUR S.A. y EDENOR S.A.
respectivamente, sobre el quinto semestre de control de la Etapa 1 (1&deg; de setiembre de 1995 al 28
de febrero de 1996).
Resulta preciso se&ntilde;alar que para estas Distribuidoras el sexto semestre de control de la
Etapa 1, en el cual se inscribe el per&iacute;odo de esta auditor&iacute;a, concluy&oacute; el 31 de agosto de 1996.
Al mismo tiempo, se destaca que con respecto a EDELAP S.A., para el quinto y sexto
semestre de control de la Etapa 1, al d&iacute;a de la fecha no se han emitido las respectivas
Resoluciones.
Esta dilaci&oacute;n de los plazos trae aparejado un perjuicio para el usuario, en el corto plazo,
puesto que seg&uacute;n lo indicado en el Contrato de Concesi&oacute;n, en su Subanexo 4 - Normas de
Calidad del Servicio P&uacute;blico y Sanciones - Punto 2.1. Niveles de Tensi&oacute;n en la Etapa 1, el mismo
debe recibir la correspondiente bonificaci&oacute;n en las facturas inmediatamente posteriores al per&iacute;odo
en que se detect&oacute; la falla.
4.4.En los archivos del Sector de Atenci&oacute;n de Reclamos existen expedientes de reclamos
carentes de foliatura, y otros con la misma en forma parcial.
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Si bien el Ente Regulador por Acta ENRE N&ordm; 7873 del 5 de junio de 1996, inform&oacute; a esta
Auditor&iacute;a que “desde el 1/01/96 se incorpor&oacute; la pr&aacute;ctica de foliar todos los expedientes de
reclamos”, se ha verificado que el 10% de los expedientes relevados carecen de foliatura o no
est&aacute;n completamente foliados.
Como se se&ntilde;al&oacute; en la Actuaci&oacute;n N&ordm; 323/95 - AGN, las consecuencias que trae aparejada
esta deficiencia se refieren no s&oacute;lo al desconocimiento del orden de llegada de la informaci&oacute;n,
sino tambi&eacute;n a la p&eacute;rdida del control sobre la integridad de cada expediente.
4.5.No en todos los Expedientes de reclamos queda archivada la constancia de
notificaci&oacute;n al usuario acerca de la resoluci&oacute;n de su reclamo.
De los expedientes analizados, el 20,20% de los mismos carec&iacute;a de la constancia, la que
consiste en una gu&iacute;a de mensajer&iacute;a, en la cual se asienta la notificaci&oacute;n al usuario. A ello debe
agregarse que el 5,39% de los casos que ten&iacute;an adjuntada la correspondiente gu&iacute;a de mensajer&iacute;a,
no indicaban de modo fehaciente la recepci&oacute;n por parte del reclamante.
La falta de la constancia en el expediente de la recepci&oacute;n por parte del usuario de la
notificaci&oacute;n acerca de la resoluci&oacute;n de su reclamo, imposibilita un conocimiento certero sobre el
estado de tramitaci&oacute;n del mismo, habilit&aacute;ndolo para la promoci&oacute;n de acciones legales tales como
los recursos de amparo por mora.
5.- RECOMENDACIONES:
Teniendo en consideraci&oacute;n los comentarios y observaciones explicitadas en el cap&iacute;tulo
precedente, es menester realizar las siguientes recomendaciones:
5.1.El Ente deber&iacute;a implementar las acciones necesarias, de tal modo que la aplicaci&oacute;n de las
medidas sancionatorias pertinentes se realice en tiempo oportuno.
(Cde. a 4.1.-).
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5.2.Ser&iacute;a necesario que el Ente adopte medidas correctivas concretas a efectos de inducir a las
Distribuidoras para que remitan los resultados de los registros de tensi&oacute;n producidos en segunda
instancia.
Es decir, el ENRE deber&iacute;a completar el contenido dispositivo de la Resoluci&oacute;n ENRE
172/96 y agregar el tipo correspondiente a la falta de informaci&oacute;n vinculada a los supuestos
espec&iacute;ficos de error en los registros de tensi&oacute;n, que agrave la pena a aplicar en raz&oacute;n del
apartamiento de los par&aacute;metros normales determinado en la primera medici&oacute;n.
(Cde. a 4.2.-).
5.3.Ser&iacute;a conveniente y necesario el ajuste por parte del ENRE de los tiempos internos de
ejecuci&oacute;n, a efectos de que la emisi&oacute;n de las Resoluciones sobre sanciones por apartamientos e
incumplimientos en los que han incurrido las Distribuidoras se realice en forma oportuna.
(Cde. a 4.3.-).
5.4.Ser&iacute;a conveniente disponer las medidas necesarias a fin que todos los expedientes est&eacute;n
&iacute;ntegramente foliados, para un mejor control de los mismos.
(Cde. a 4.4.-).
5.5.Es preciso se&ntilde;alar la importancia de incluir en el expediente alg&uacute;n tipo de constancia
fehaciente de la notificaci&oacute;n al usuario sobre la resoluci&oacute;n del mismo, a los efectos de un
acertado conocimiento del estado de situaci&oacute;n del expediente, al momento de consultarlo, y
evitar posibles acciones legales en perjuicio del patrimonio p&uacute;blico.
(Cde. a 4.5.-).
6.- CONCLUSIONES:
De las tareas realizadas en el &aacute;mbito del Ente Nacional Regulador de la Electricidad
(ENRE), seg&uacute;n el detalle efectuado en el cap&iacute;tulo de alcance del presente Informe, se han
obtenido evidencias tales como:
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Una sustancial mejora en los procedimientos de tramitaci&oacute;n y atenci&oacute;n de reclamos
efectuados por los usuarios del servicio el&eacute;ctrico, en relaci&oacute;n con la situaci&oacute;n observada en
auditor&iacute;as anteriores.
De hecho, en la actualidad existen procedimientos escritos cuya efectiva implementaci&oacute;n
ha sido constatada. Ello se refleja en la notoria disminuci&oacute;n de los plazos generales de
tramitaci&oacute;n.
Con relaci&oacute;n a los reclamos por resarcimiento por da&ntilde;os, se destaca la significativa mejora
tanto en los plazos de tramitaci&oacute;n como en la efectiva indemnizaci&oacute;n a los usuarios.
En otro orden, se han identificado las siguientes deficiencias relacionadas con los
reclamos por problemas con la calidad del producto t&eacute;cnico:
- La existencia de demoras por parte del ENRE en la aplicaci&oacute;n de medidas
sancionatorias a la Empresa EDELAP S.A., ante los incumplimientos y retrasos en los que
incurre para solucionar de manera efectiva los inconvenientes ocasionados por el suministro de
un producto t&eacute;cnico cuya calidad no se encuadra en los valores establecidos, pese a que esta
situaci&oacute;n se viene verificando desde el inicio de la concesi&oacute;n.
- La ausencia de medidas correctivas ante la falta de remisi&oacute;n por parte de las
Licenciatarias de los registros de tensi&oacute;n practicados en segunda instancia (como consecuencia
de la falta de soluci&oacute;n tras los resultados registrados en la primera medici&oacute;n), con lo cual el
ENRE podr&iacute;a estar penalizando a las Distribuidoras por un monto menor al que en realidad
corresponder&iacute;a.
- Las considerables demoras verificadas en la emisi&oacute;n de las Resoluciones sobre el
desempe&ntilde;o en las campa&ntilde;as de medici&oacute;n de la Etapa 1, lo cual constituir&iacute;a un perjuicio para los
usuarios, dado que las bonificaciones que les corresponden, por recibir un servicio de mala
calidad, se deben efectuar en las facturas inmediatamente posteriores al per&iacute;odo en que se detect&oacute;
la falla.
Por otra parte, se han verificado deficiencias en cuestiones de menor envergadura como:
- La carencia de foliatura en algunos de los expedientes, lo que traer&iacute;a aparejado el
desconocimiento del orden de llegada de la informaci&oacute;n, as&iacute; como la posible p&eacute;rdida del control
de la integridad de los mismos.
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- La ausencia de constancia alguna de notificaci&oacute;n al usuario en los expedientes,
estar&iacute;a imposibilitando un conocimiento certero sobre el estado de tramitaci&oacute;n del reclamo,
permitiendo que el usuario inicie recursos de amparo por demora en la comunicaci&oacute;n de la
resoluci&oacute;n de su reclamo.
Finalmente, en el marco del proceso de mejoras en el nivel de desempe&ntilde;o que ha
instrumentado el ENRE, es de esperar que la adopci&oacute;n de las medidas correctivas necesarias se
implemente en el corto plazo.
7.- LUGAR Y FECHA DE EMISION DEL INFORME:
Buenos Aires, 18 de marzo de 1997.-
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