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ANEXO 1 l.- INTRODUCCION.

Los contactos que establezcan los usuarios, futuros usuarios o terceros interesados con el
ENARGAS seran clasificados en "Consultas" o "Reclamos", segln las caracteristicas de
los mismos:

1. CONSULTA (C): Todo contacto que no resulte Reclamo, es decir que sdlo
contiene un requerimiento de informacién o aclaracién sobre las condiciones o
normas para la prestacion del servicio de gas, sus empresas prestadoras o el
ENARGAS mismo.

2. RECLAMO (R): Todo contacto que, en principio, denotara una posible
E NARGAS transgresion a la normativa vigente o un error por parte de la Prestadora.
Ente Nacional Regulador del Gas El reclaimioa su vez resultard:

Procedente (RP): Todo Reclamo que luego de analizado, requiere una
accion (correccion, contraprestacion resarcimiento, etc.) por responsabilidad de la
Prestadora.

Improcedente (RI): Todo Reclamo que no requiere acciéon alguna por
responsabilidad de la Prestadora.

Las Consultas y Reclamos podran establecerse por teléfono, por correspondencia postal o
electronica, por facsimil, personalmente o por Internet.

El funcionario del ENARGAS que reciba la Consulta o Reclamo, se hara cargo del mismo
hasta su terminacion, adquiriendo el caracter de Funcionario Responsable (FR).

"PROCEDIMIENTO PARA LA

1l.- DESCRIPCION de los PROCEDIMIENTOS

ATENCION DE CONSULTAS

Cualquiera sea la forma en que se efectie la Consulta o Reclamo, el mismo se ajustara
a los procedimientos que a continuacion se describen:

Y RECLAMOS DE USUARIOS".

ILA.- Registracion (Apertura).

1. CONSULTA.
El FR requerira del interesado:

+ Nombre de la Prestadora.

* Motivo de la Consulta.

+ Origen de su conocimiento del ENARGAS.

La misma sera evacuada de inmediato, a menos que los requerimientos hagan
imprescindible efectuar consultas a la prestadora o alos sectores especificos del

ENARGAS, que obliguen a solicitar al interesado la forma de contactarse

posteriormente para su total aclaracién.
INDICE GENERAL Cada C debera asentarse en el respectivo formulario electronico de consultas,
disponible en el sistema, sin dejar ningtin casillero vacio.

2. RECLAMO.
TEMA 2.1. El FR requerira del Reclamante:

+ Nombre de la Prestadora del servicio

» N° de usuario, de cliente, de cuenta, etc., que lo identifique.
. Ngmbr_eyApellido
I. - INTRODUCCION. o
1) DESCRIPC!C)N DE LOS PROCEDIMIENTOS. D‘eber'é_l, como acto, previo consultgr_ al Reclamante si_ ha planteado su

situaciéon a la Prestadora del servicio y, en caso afirmativo, el N° de
reclamo correspondiente. En caso contrario, se le indicara que plantee el

A. - Registracion (Apertura). problema directamente en las oficinas comerciales de la Prestadora, y que se

B. - Traslado a la prestadora. contacte nuevamente con el ENARGAS si su problema contintia sin solucién.
5 sipas En este ultimo caso, no se considerara iniciado el tramite de R, clasificAndose

C. -Analisis de las respuestas. como C. Si los fundamentos por los cuales el Reclamante no ha efectuado el

D. - Comunicacion al reclamante. reclamo previamente en la Prestadora, resultaren aceptables, el FR resolvera

E. - Verificacion del reclamo (Cierre). la tramitacién como R, dejandolo expresamente aclarado en el formulario.

F. - Estado del reclamo. 2.2. Se obtendran del Reclamante las caracteristicas del caso planteado, y en

base a ellas el FR tipificara el R segtn el listado de tipificacién en vigencia.

2.3.Se ingresaran los datos al sistema "Registro y Seguimiento de
lll. - CASOS ESPECIALES. Reclamos". Ademas de los datos aportados por el Reclamante, el FR
detallara claramente el requerimiento que formula a la Prestadora.

A. - Retractacion y anulacion. 2.4. Se emitira la caratula del R recibido, adjuntandose a ella la documentacién

B. - Reclamos por emergencias o urgentes. de respaldo proporcionada por el Reclamante, en caso de disponerse de
C. - Reclamo reiterado. ella.
D. - Neces’dad de un informe lega’ o técnico. 2.5. En el mismo acto se emitira la "Nota Comprobante de R" en la que se
E. - Medidas cautelares. suministrara al Reclamante el N° del R y el nombre del FR, se le
F. -Audiencia de conciliacion. comunicara el traslado a la Prestadora para que aclare y/o solucione el
gt bl | isod t lo inf d bre | ion del
G. -Aperfura! produccién de la prueba. {Jr;omi;a:a y el compromiso de mantenerlo informado sobre la evolucion de
H. - Resolucion del reclamo. En el caso de un R personal, el FR entregara en mano al Reclamante la
l. - Astreintes. . ' nota "Comprobante de R", rubricada por él.’
; En caso que el R se hubiera efectuado por cualquiera de las otras vias de
J. - Caso Formal. recepciéon, el FR se encargard de que la "Nota Comprobante de R",

firmada por él, sea remitida por correo al Reclamante.
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IL.B.- Traslado a la Prestadora.

1. EI FR enviara la caratula del R y los eventuales antecedentes a la
Prestadora, por facsimil en el dia o mediante los emisarios destacados por la
Prestadora a tales fines, emplazandola a que responda al mismo, dentro del
plazo perentorio fijado por el FR. Si no se estableciera plazo, la Prestadora
debera dar respuesta al R, dentro de los (15) QUINCE dias habiles desde su
recepcion.

2. La Prestadora debera cursar al ENARGAS su respuesta, para ser recibida
dentro del plazo otorgado, indicando con exactitud las medidas adoptadas con
relacion al R ylo la posicion que sustenta ante el requerimiento
formulado. .

3. El traslado dispuesto, implicara automaticamente, la suspension de cobro de la
o las facturas que pudieran haber dado origen a la reclamacién, hasta tanto el
ENARGAS de por "Cerrado el R".

ILC.- Anlisis de las R I

1. La respuesta de la Prestadora sera analizada por el FR en los términos de su
ajuste a las normativas vigentes.

2. El FR dejara constancia del analisis de la respuesta, segln se planteen las
siguientes alternativas:
2.1. Si la considera satisfactoria, el FR la cargara en el sistema.

2.2. Si la considera insatisfactoria, el FR confeccionara una "Reiteracion del
reclamo™, segun las instrucciones que se indican mas adelante, la cargara
en el sistema y la remitirad a la Prestadora para que responda a la misma.
En tal ocasién, y segln las caracteristicas del caso, el FR dispondra el
plazo que se otorga a la Prestadora para responder a tal reiteracion. Si
asi no lo hiciera, la Prestadora debera entender que cuenta con un
plazo de (5) CINCO dias habiles para ello.

En caso de haber considerado satisfactoria la respuesta de la Prestadora, caso
11.C.2.1., el FR comunicara la misma al Reclamante, segun el siguiente esquema:

1. Si la respuesta da una solucién parcial al R, se informara ello al Reclamante,
emitiendo la “Nota Parcial” disponible en el sistema, la que inicialada por el
FR, podra ser suscripta, indistintamente, por el Titular del Centro Regional

Segun los distintos pasos en que se encuentre el R durante su gestion, el FR
debera asignarle el estado correspondiente en el sistema, segun el siguiente
esquema:

1. Desde que el R es confeccionado hasta que se recibe la respuesta,
figurara como "En espera de respuesta”.

2. Si no se recibiera la respuesta y el FR hubiera decidido la
reiteracion, figurara como "Reclamo Reiterado".

3. Recibida la respuesta:

3.1. Si se emitio "Nota parcial”, figurara como "Respuesta parcial".

3.2. Si se emiti6 "Nota de Verificacion", figurara como "Resuelto a
Verificar Procedente” o "Resuelto a Verificar Improcedente".
3.3. Si se emiti6 "Nota de Cierre", figurara como "Resuelto a Verificar

Procedente" o "Resuelto a Verificar Improcedente”.

3.4. Si en cualquier momento de la gestién, el FR requiriese informacién
o documentacion adicional a cualquiera de las partes o considerara
conveniente la instancia de "abrir a prueba", debera figurar como
"Informacién adicional solicitada"” y cuando recibiera la
documentacion, figurara como "Informacién adicional recibida".

3.5. Si el FR recibiese alguna comunicacién que considere conveniente
infformar a la Prestadora, pero que no altere la resolucion del
reclamo, dejara constancia en el sistema y remitira a la Prestadora
la caratula del R, en la que previamente habra escrito en el
espacio previsto para Solicitud (inmediatamente por encima del
texto existente), identificando como "Para conocimiento (fecha)”,
eltexto que se comunica. Este paso no alterara el estado del R.

3.6. Encontrandose el R en gestion, si se recibe alguna comunicacion o
documentacion del Reclamante que amplie los términos del R y el
FR considere conveniente informar a la Prestadora, dejara
constancia en el sistema y remitira a la Prestadora la caratula
del R. en la que previamente habra escrito en el espacio
previsto para  Solicitud (inmediatamente por encima del texto
existente), identificando como "Ampliacion (fecha)", el texto que se
comunica. Este paso no alterara el estado del R.

lll. CASOS ESPECIALES.

AR Bty Al

donde se originé el reclamo o, eventualmente, por el Gerente al que reporta, y
enviada por correo certificado al Reclamante.

2. Si la respuesta da una solucion global al R, el FR informara ello al
Reclamante, emitiendo la nota de comunicacién al Reclamante disponible en
el sistema, segun se produzca alguna de las siguientes alternativas.

2.1.Cuando en un R, la Prestadora hubiera otorgado al Reclamante un plazo
para que el mismo cumpla alguna condicion (abone una factura, presente
un comprobante, se presente a firmar un pedido, o cualquier otra accion
necesaria ajustada al Reglamento del Servicio) y el FR aceptara el mismo,
emitira la “Nota de Cierre” confirmando tal plazo, la que podra ser
suscripta, indistintamente, por el Titular del Centro Regional donde se
originé el reclamo o, eventualmente, por el Gerente al que reporta y
enviada por correo certificado al Reclamante.

2.2.Cuando la Prestadora no hubiera otorgado un plazo para que el
Reclamante cumplimentara alguna condicién, o el FR no aceptara el
plazo que la Prestadora pretende, emitira la "Nota de Verificacion" -que
otorga al Reclamante TREINTA (30) dias corridos para que manifieste
por escrito su opinién sobre la solucion del caso-, la que podra ser
suscripta, indistintamente, por el Titular del Centro Regional donde se
origin6 el reclamo o, eventualmente, por el Gerente al que reporta y
enviada por correo certificado al Reclamante. EI FR informara a la
Prestadora, en caso de haber cambiado el plazo que ésta
pretendia, utilizando el procedimiento citado en el Punto 11. F.3.5.

ILE.- Verificacién del Recl Cierre)

1. Si el Reclamante al cual se le hubiera remitido una "Nota de Verificacion"
o una "Nota de Cierre", no hubiera hecho uso de su derecho a
argumentar contra la solucion del reclamo dentro del plazo otorgado, el FR
considerara que el Reclamante ha quedado conforme y dara por "Cerrado
el R".

2. Si el Reclamante se comunicara con el FR para manifestarle su acuerdo

con la solucién acordada, el FR podra considerar "Cerrado el R", -aun
antes de cumplirse el plazo otorgado.

ILF.- Estado del Reclamo,

1. Un R puede ser retirado o retractado por el Reclamante, comunicandolo
fehacientemente al ENARGAS. Si la requisitoria de cancelaciéon del R fuere
telefénica o personal, se solicitard del interesado una confirmacion escrita. En
este caso, el R se colocara en estado de "Reclamo Anulado”. Si no fuera posible
obtener la confirmacion escrita, el R continuara con su gestion normal hasta su
finalizacion.

2. Sin perjuicio de la intencién del Reclamante de anular su R, si durante la gestion el
FR advirtiera la existencia de un proceder antirreglamentario de la Prestadora o de
algun hecho que pudiera poner en peligro la seguridad, igualmente continuara con
el curso del R hasta obtener la rectificacion de la conducta infractora o la solucién
al problema de seguridad.

Se consideran como "emergencias", aquellas Consultas y Reclamos en los que se consulte
o requiera al ENARGAS por la ocurrencia de hechos que pudieran poner en peligro la
seguridad (pérdidas de gas, incendios proximos a instalaciones de gas, mala evacuacion
de productos de combustion, etc.). En estos casos, cualquiera sea el medio de recepcion,
el FR debera obviar las diligencias o requisitos que no resulten conducentes para la
solucion del problema, confeccionara y remitira inmediatamente a la Prestadora un R
para su intervencion. Al interesado se le aclararan las responsabilidades que le competen
al ENARGAS y a la Prestadora.

1IL.C.-Reclamo Reiterado,

El FR debera reiterar un R a la Prestadora por tres motivos:

1. Cuando haya transcurrido el plazo que se otorgara a la Prestadora para dar
respuesta, sin contarse con la misma.

2. Cuando el FR considere que la respuesta de la Prestadora no satisface los

" requerimientos que se formularan. '

3. Cuando el Reclamante presente argumentos contra la respuesta otorgada por
la Prestadora que justifiquen la continuacion de un R cuyo estado se encuentre
en "Resuelto a verificar Procedente", "Resuelto a verificar Improcedente” o
"Respuesta parcial".

En los dos primeros casos se tratara de reiteraciones de oficio, efectuadas por el FR.

En todos los casos, el FR girara a la Prestadora la caratula del reclamo, en la que
previamente escribira en el espacio previsto para Solicitud (inmediatamente por encima
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del texto existente), identificando como "Reclamo Reiterado (fecha)”, el nuevo
requerimiento que efectlie y su origen (si es por falta parcial o total de respuesta,
por ser insatisfactoriala misma o por lo argumentado por el Reclamante).

En el caso que un R se encuentre en estado "Verificado Procedente" o "Verificado
Improcedente”, ya sea por la inaccion del Reclamante durante el plazo que se le
otorgara en la "Nota de verificacion" o "Nota de cierre" para que expresara sus
argumentaciones por escrito contra la solucion de la Prestadora, o aun cuando
habiendo expresado su conformidad con la respuesta, luego surgieran inconvenientes
con la implementacion, y el Reclamante se presentara personalmente o por escrito
para manifestar su disconformidad con la solucién del caso y aportara argumentaciones
que hicieran presumir una transgresion o error de la Prestadora, el FR podra optar
entre reabrir el caso, considerandolo como "Reclamo Reiterado" o confeccionar un
nuevo R. En este Ultimo caso notificara al Reclamante el nimero del nuevo reclamo segtin
ILA.2.

.D- Necesi

En el caso en que el FR se enconfrara ante un problema de interpretacion de
normas legales o técnicas o la complejidad del caso requiriera de un andlisis
especial, o se ftratara de la presunta comision de un ilicito, debera requerir la
intervenciéon y andlisis de la gerencia especifica del ENARGAS, que debera
expedirse por escrito dentro del plazo que razonablemente establezca el FR, considerando
las necesidades del caso y/o los perjuicios que pudieran acarrear las demoras para las
partes.

lILE.- Medidas Cautelares.

En elcaso en que el FR considerara - prima facie - que verosimilmente pueda asistir
razén al reclamante, podra adoptar alguna "Medida Cautelar", teniendo en consideracién
la urgencia comprometida y la gravedad del dafio emergente por la no adopcion de tal
medida. La medida subsistira mientras el FR o el ENARGAS, por Resoluciéon fundada,
no resuelvan su levantamiento.

En todos los casos, el FR debera dejar claramente establecido en la caratula del
reclamo que girara a la Prestadora, el caracter de "Medida Cautelar" vy lo dispuesto en la
misma.

HLF.- ienci iliacion.

El FR podra, a pedido de alguna de las partes, o de oficio ante Ila objecion a la
solucion propuesta para un determinado conflicto, o la intransigencia de las partes,
disponer la realizacion de una "Audiencia de conciliacion".

1. Convocatoria/Solicitud

La convocatoria o solicitud de Audiencia de Conciliacion sera presentada por escrito, por la
parte solicitante. En este caso, o cuando la convocatoria la efectuara de oficio el FR, éste

elemento de prueba. La procedencia o pertinencia de los mismos sera resuelta por
el FR en el mismo acto, sin derecho a recurso por las partes en esa instancia.

7.2.El FR considerara los fundamentos de las partes, revisara los datos
importantes del caso, conducira el debate, aclarara a las partes los alcances de las
normativas  vigentes y propondrd soluciones en cardcter de "amigable
componedor’. Si en el mismo acto se llegara a un acuerdo, éste sera
transcripto a un Acta al efecto que seré rubricada por las partes.

7.3.Si el FR lo considerara procedente, a los fines de lograr el acercamiento de las
partes, podra abrir un cuarto intermedio fijando "Fecha, hora y lugar" para continuar
la Audiencia de Conciliacién. Se labrara Acta al efecto, rubricada por las partes.

7.4.Si no se llegara a un acuerdo, se dard por concluida la Audiencia de
Conciliacién, se labrara el Acta al efecto, suscripta por las partes. Analizada la
informacion disponible en el legajo del reclamo, el FR resolvera el R.

II.G.- Apertura_y Produccion de la Prueba.

1. Si las partes invocaran hechos controvertidos y la cuestion, segun el criterio del
FR. no pudiere ser resuelta por la documentacion existente o agregada al reclamo,
las actuaciones se "abriran a prueba" por el término que fije el FR, que no podra
exceder de 30 dias habiles de notificado el auto de apertura. Dentro de los
primeros 10 dias habiles de dicho plazo, las partes deberan "ofrecer la prueba"
de la que intenten valerse y acompafar la documental ampliatoria o
complementaria que aporten sobre el tema. Una vez ofrecida la prueba, el FR
dictara un proveido, ordenando la "produccién de la prueba" dentro del plazo
maximo fijado por el FR. Cuando las partes ofrezcan pruebas cuya produccién
requiera erogaciones econdémicas, estos gastos deberan ser asumidos por quién
ofrezca dicha prueba. En principio y salvo que el FR lo disponga expresamente,
regira el impulso de parte.

2. Cerrado el periodo de prueba, si el caso por su complejidad lo justifica, el FR
correra traslado a las partes por un término perentorio, para que presenten
alegatos sobre la prueba producida.

3. En cualquier momento, antes de la resolucién del R, el FR podra ordenar de oficio,
y para mejor proveer, la produccién de una prueba que no estuviese prevista o
requerir a las partes, informes complementarios para alcanzar la verdad material.

llIl.H. - Resolucidén del Reclamo.

Si luego de efectuadas todas las tramitaciones de un reclamo, una de las partes no
acepta la solucion que el FR le informara como adecuada a las normativas vigentes, el FR
debera emitir una "Resolucién del reclamo", en la que constara la fecha de su dictado,
el N° y motivo del reclamo, las partes intervinientes, una descripcién de los hechos que lo
motivaron, la cronologia de las actuaciones conducidas por el FR y su determinacion con
relacién a la solucién del caso.

debera notificar a las partes la "Fecha, hora y lugar" de la Audiencia, con expresa
indicacion del nimero de reclamo que la origina.

2. Denegacion.

Si la solicitud de Audiencia de Conciliacién resultara improcedente, por existir causas
fundadas para ello, el FR asi lo notificara al solicitante, mediante una nota que podra ser
suscripta, indistintamente, por el Titular del Centro Regional donde se originé el reclamo o,
eventualmente, por el Gerente al que reporta.

3. Postergacion.

El FR podra, por causa fundada, disponer la postergacion de una Audiencia de
Conciliacién, de oficio o a pedido por escrito de una de las partes, fijando nueva "Fecha,
hora y lugar". Debera notificar de ello a las partes.

4. Acuerdo.

En caso de arribarse a un acuerdo previo a la Audiencia de Conciliacion, las partes
deberan remitir copia del mismo al FR para su homologacion. Tal homologacion no sera
recurrible por las partes ante el ENARGAS.

5. Ausencia de las Partes.

Si alguna de las partes no compareciera a la Audiencia de Conciliacién, sin justa causa,
transcurridos (30) TREINTA minutos de la hora de convocatoria, el FR procedera a labrar
un Acta, dejando constancia de ello y de la nueva "fecha, hora y lugar" de convocatoria, y
dara por concluido el acto.

Si en la-segunda Audiencia de Conciliacion se volviera a producir la ausencia de cualquiera
de las partes, el FR escuchara a la parte asistente, recibira las pruebas y/o elementos que
sustenten su posicién, procederda a labrar un Acta, que suscribira la parte presente,
dejando constancia de ello. Analizada la informacioén disponible y los elementos aportados
por la parte asistente a la Audiencia, el FR resolvera el R.

6. Diligencias Previas.

Previo a la celebracion de la Audiencia de Conciliacion las partes podran examinar todas
las actuaciones correspondientes al R que la origina.

7. Celebracion.

7.1.En la "Fecha, hora y lugar" de la Audiencia de Conciliacion el FR, que estara
acompanado- de un representante de la Gerencia de Asuntos Legales del
ENARGAS, efectuara una resefia del caso y escuchard a las partes, que
podran concurrir por si o a través de un representante, con poder debidamente
legalizado o mediante Carta Poder suscripta ante el FR. Las partes podran en el
mismo acto expresarse por si o por medio de un escrito, y presentar cualquier

El texto de tal resolucién, sera comunicada a las partes intervinientes por nota
firmada por el Titular del Centro Regional donde se origind el reclamo o, eventualmente,
por el Gerente al que reporta, notificandoles que de acuerdo con lo establecido en la
Resolucion ENARGAS N° 124/95, Articulo 4°; las decisiones dictadas por el FR, podran
ser recurridas ante el Directorio del ENARGAS por via jerarquica, dentro del término de
QUINCE (15) DIAS de notificadas, sin perjuicio de su eventual revisién judicial ulterior por
ante la Camara de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo Federal, en los términos
del Articulo 66 de la Ley 24.076.

Posteriormente el FR colocara el R en el estado "Verificado Procedente" o "Verificado
Improcedente".

lll.- | Astreintes.

Si el FR advirtiera en un R que la Prestadora es reticente a cumplir alguna medida
dispuesta o suministrar alguna informacién requerida, podra disponer - previa intimacion
por el término perentorio que fije - la aplicacién de una indemnizacién conminatoria -
“astreintes" - a favor del reclamante, por cada dia de demora en cumplir la medida o
suministrar la informacién, una vez vencido tal téermino.

lll.- J Caso Formal.

En el caso de un R en que haya resultado necesario el dictado de una resolucién por parte
del FR, y que dentro del plazo establecido en la Resolucion ENARGAS N° 124/95, Articulo
4, resultara recurrida por alguna de las partes, dicho R sera enviado a la Gerencia de
REGULACION DE GESTION COMERCIAL a los fines de su correspondiente apertura de
Expediente y posterior remision a la Gerencia de Asuntos Legales a sus efectos.

Posteriormente el FR colocara el R en el estado "Caso Formal" y automaticamente
perdera jurisdiccién sobre el mismo la Gerencia a la cual pertenece.






