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1. CARTA A LOS CIUDADANOS

La firma de esta nueva Carta Compromiso con el Ciudadano (CCC) es otro paso mas en pos de la consolidacién del camino hacia la Calidad que inicia-
mos hace diez afios con la suscripcion de nuestra primera carta, con la referenciacion permanente a la proteccion de los derechos y la satisfaccion
del ciudadano.

De esta manera estamos contribuyendo en hacer efectivo nuestro pensamiento respecto a las responsabilidades del organismo regulador de un
servicio publico esencial, poniendo el foco de atencién en el ciudadano y priorizando criterios democraticos de igualacién social.

En esta Carta ello se traduce postulando las acciones para acercar los servicios que presta el ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD (ENRE)
a las expectativas de la comunidad, poniendo especial énfasis en la responsabilidad que asume para lograr la mejora permanente de las acciones
que desarrolla en materia de requlacién y control del sistema eléctrico argentino, con el objetivo de consolidar un sistema eléctrico sequro y sus-
tentable, que sea capaz de satisfacer la demanda presente y futura de electricidad en nuestro pais.

Cabe sefialar que a lo largo del camino emprendido, varias de las iniciativas desarrolladas por el ENRE fueron distinguidas por la actual Subse-
cretaria de Gestion y Empleo Publico de la Secretaria de Gabinete y Coordinacién Administrativa de la Jefatura de Gabinete de Ministros. Fue el
caso, en el afio 2006, de las mejores practicas “Optimizacién del sistema de Atencién al Piblico”, la “Creacién de la Unidad Especial de Atencién de
Emergencias”, cuyas funciones actualmente fueron desdobladas en la UNIDAD OPERATIVA DE ATENCION AL PUBLICO (UOAP) y la GUARDIA DE ACCION
PRIMARIA (GAP), y el reconocimiento por la labor desarrollada en la implementacidn del Programa CCC. En el afio 2007 fue nuevamente distinguido
por la mejor préctica “Optimizacién del servicio de Atencidén de Contingencias”. Asimismo, en el afio 2012, recibid, en cardcter de sequndo premio en
su categoria, “Mencién Especial” por el desarrollo integral en el Programa CCC.

Por otra parte, los resultados obtenidos en dos encuestas de satisfaccién y expectativas sobre el servicio de gestién de reclamos implementadas
por Subsecretaria de Gestidn y Empleo Plblico en 2008 y 2011, revelaron que los usuarios reclamantes evaluaron muy positivamente el desempefio
del ENRE otorgdndole, en ambas ocasiones, una calificacion de 86 puntos sobre 100 posibles.

Aligual que las versiones anteriores, esta cuarta CCC contiene importantes mejoras, incorporando nuevos compromisos de calidad y fijando estan-
dares mas ambiciosos y desafiantes a los ya establecidos.

Debe sefialarse, también, que esta nueva CCC estd en linea con los objetivos principales del Plan Estratégico 2013-2015 del ENRE, los cuales son,
entre otros:

1. Profundizar los mecanismos de control preventivo, simultaneo e in situ de las actividades de las concesionarias.

2. Profundizar la insercién social del ente.

3. Continuar con el proceso de modernizacion institucional, con participacion y control ciudadano, la transparencia y el desarrollo de los recursos
humanos.

Finalmente, cabe agregar que el Directorio del ENRE ha encarado esta nueva etapa del Programa CCC dentro del marco de la politica nacional
que auspicia el Plan de Modernizacién de la Administracion Publica Nacional y de su politica institucional de Calidad, contemplando los derechos
constitucionales que asisten a los usuarios y consumidores de bienes y servicios, en especial, el derecho a una informacion adecuada y veraz, y en
condiciones de trato equitativo y digno, contribuyendo con ello a la construccién de una democracia activa que persigue el consenso y la transpa-
rencia en la gestion.

EL DIRECTORIO



2.PRESENTACION

2.1. Breve descripcion de aspectos y funcionamiento del sector eléctrico

Como resultado de la reestructuracion realizada en el marco de la Ley N° 24.065, que constituye la columna vertebral del marco requlatorio del
sector, la industria eléctrica argentina abandond el paradigma tradicional de empresas monopélicas verticalmente integradas responsables de la
totalidad del proceso productivo, y realizd la desintegracion vertical y horizontal de los segmentos de generacidn, transporte y distribucion.

La generacidn de energia eléctrica es una actividad que fue caracterizada por la Ley N° 24.065 como de interés general. Las empresas generadoras
utilizan diferentes recursos para producir energia eléctrica. En la Argentina, la electricidad es producida principalmente mediante generacién hidri-
ca, térmica y nuclear. Recientemente se han incorporado algunas centrales solares y varios grupos edlicos. Actualmente, seqgun informa CAMMESA,
el pais cuenta con més de DOSCIENTAS (200) centrales de generacidn pertenecientes a empresas estatales (binacionales, nacionales y provinciales)
y a grupos econémicos privados (nacionales e internacionales), que compiten para ofrecer su producto en el Mercado Eléctrico Mayorista (MEM).

Una vez producida en la planta generadora, la energia eléctrica es transportada a través de lineas de transmisién que llevan la electricidad de alto
voltaje a una subestacidn. La subestacién reduce el voltaje para que pueda, otra vez, ser transportada por las lineas de distribucidn. Estas Gltimas,
llevan la energia desde la subestacion a un barrio o zona. Mediante un transformador se reduce nuevamente el voltaje y a través de los cables de la
empresa Distribuidora la energia llega a las pequefias, medianas y grandes demandas (hogares, comercios, establecimientos fabriles, etc.).

A diferencia de la generacion, las actividades de Transporte y Distribucidn, fueron caracterizadas por la Ley N° 24.065 como servicio piblico, y las
empresas que alli actdan son requladas en materia de tarifas, calidad, sequridad publica, libre acceso y preservacion de la competencia, y otros
aspectos técnicos.

Hay una sola empresa Transportista en Alta Tension (TRANSENER S.A) y SIETE (7) Transportistas troncales regionales (TRANSBA S.A, TRANSNEA S.A,,
TRANSNOA S.A., DISTROCUYO S.A., TRANSPA S.A., EPEN (DISTROCOMAHUE-Neuguén) y TRANSCOMAHUE S.A. (DISTROCOMAHUE-Rio Negro).

Finalmente, hay DOS (2) empresas Distribuidoras de jurisdiccién nacional (EDENOR S.A. y EDESUR S.A.). Ambas son empresas concesionarias que
tienen la exclusividad legal para proveer el servicio en sus respectivas dreas de concesion.

El esquema de la industria eléctrica también incluye a los llamados Grandes Usuarios (mayores o GUMA; medianos o GUME; y particulares o GUPA),
empresas industriales y de servicios que debido a la magnitud de su potencia maxima requerida pueden contratar su abastecimiento en el MEM.

2.2. El marco requlatorio y las instituciones del sector eléctrico

Las Leyes N°24.065 y N°15.336; los Decretos N°1.398/1992 y N° 186/1995; las resoluciones de la SECRETARIA DE ENERGIA, en particular, LOS PROCEDI-
MIENTOS PARA LA PROGRAMACION DE LA OPERACION, EL DESPACHO DE CARGAS Y EL CALCULO DE PRECIOS dictados por ésta y aplicados por la COMPA-
NiA ADMINISTRADORA DEL MERCADO MAYORISTA ELECTRICO (CAMMESAY); los diferentes Contratos de Concesién, las Actas Acuerdo de Renegociacién
de esos Contratos aprobadas por el PODER EJECUTIVO NACIONAL; los Acuerdos Instrumentales de las referidas Actas Acuerdo, los Convenios de
Renovacién de los mismos, y las resoluciones del ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD (ENRE) conforman el tejido grueso del entramado
requlatorio e institucional que rige el funcionamiento del sector eléctrico.

La SECRETARIA DE ENERGIA define la politica energética a nivel nacional y crea las normas que requlan la operacién del sistema y del MEM. En
términos generales, la SECRETARIA DE ENERGIA autoriza los ingresos y salidas de agentes del MEM; dispone cambios en la reqgulacion a través de
resoluciones; y es la instancia administrativa de alzada de las decisiones que toma el ENRE.

La necesidad de garantizar la estabilidad y confiabilidad del sistema eléctrico implica, por un lado, contar con un despacho de carga centralizado del
SISTEMA ARGENTINO DE INTERCONEXION (SADI) con poderes claros de comando y control sobre las acciones de todos los participantes del sistema.
Por el otro, se hace necesario administrar las transacciones econdmicas del mercado, contabilizar los créditos y débitos que surgen de las opera-
ciones y realizar las correspondientes liquidaciones a los distintos agentes participantes.

En consecuencia, el Decreto N° 1.192/1992 dispuso la constitucion de CAMMESA, a los fines de cumplir lo dispuesto por el Articulo 35 de la Ley N°
24.065, como organismo a cargo de la coordinacién técnica integral del sistema, esto es, del Despacho Nacional de Cargas (DNDC) y del despacho
econdmico de las transacciones de energia y potencia (OED).



CAMMESA es una sociedad sin fines de lucro integrada por el ESTADO NACIONAL y la ASOCIACION DE GENERADORES (AGEERA); la ASOCIACION
DE TRANSPORTISTAS (ATEERA); la ASOCIACION DE DISTRIBUIDORES (ADEERA); y la ASOCIACION DE GRANDES USUARIOS (AGUEERA). La direccién
y administracion de CAMMESA estd cargo de un Directorio integrado por DIEZ (10) titulares, cada uno de los tenedores de acciones designa a
dos de ellos. EI ESTADO NACIONAL, en su carécter de Accionista de la Clase “A”, designa como Director Titular al MINISTRO DE PLANIFICACION
FEDERAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS, quien a su vez, puede delegar en la persona que designe a tal efecto el ejercicio del cargo, y hasta
DOS (2) Directores Suplentes. EI Presidente del Directorio es el MINISTRO DE PLANIFICACION FEDERAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS o la
persona en la cual el mismo haya delegado el ejercicio del cargo de Director Titular, ambos cuentan con derecho de veto de sus decisiones.
CAMMESA aplica las resoluciones dictadas por la SECRETARIA DE ENERGIA y el ENRE en sus respectivos ambitos de competencia.

EI ENRE, por su parte, creadg por el Articulo 54 de; la Ley N° 24.065 como organismo autrquico en el &mbito de la SECRETARIA DE ENERGIA, del
MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDERAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS, tiene la responsabilidad de hacer cumplir la referida Ley, su regla-
mentacion y disposiciones complementarias, y de controlar la prestacion de los servicios y el cumplimiento de las obligaciones fijadas en los
Contratos de Concesidn (y en las Actas Acuerdo y sus renovaciones y agregados) por parte de las Generadoras, Transportistas y Distribuidoras
de jurisdiccién nacional.

En tanto ente requlador y de control, el ENRE -constituido formalmente el 6 de abril de 1993-, debe llevar a cabo todas las medidas necesarias
para cumplir los objetivos permanentes para la politica nacional establecidos en la mencionada Ley N° 24.065, en materia de abastecimiento,
transporte y distribucion de electricidad, que son:

a) Proteger adecuadamente los derechos de los usuarios;

b) Promover la competitividad de los mercados de produccién y demanda de electricidad y alentar inversiones para asegurar el suministro
alargo plazo;

¢) Promover la operacion, confiabilidad, igualdad, libre acceso, no discriminacion y uso generalizado de los servicios e instalacion de trans-
porte y distribucion de electricidad;

d) Reqular las actividades del transporte y la distribucion de electricidad, asequrando que las tarifas que se apliquen a los servicios sean
justas y razonables;

e) Incentivar el abastecimiento, transporte, distribucion y uso eficiente de la electricidad fijando metodologias tarifarias apropiadas;
f) Alentar la realizacion de inversiones privadas en produccidn, transporte y distribucion, asegurando la competitividad de los mercados

donde sea posible.

2.3 EI ENRE: funciones y facultades

Para dar cumplimiento a los objetivos permanentes de la politica nacional energética, el Articulo 56 de la Ley N° 24.065 le asigné al ENRE un
conjunto de funciones y facultades que responden a las siguientes caracteristicas:

Reglamentarias: mediante el dictado de normas de caracter general.
Contralor: haciendo cumplir las cldusulas de los Contratos de Concesidn y el Marco Regulatorio.
Sancionatorias: aplicando las sanciones previstas en la mencionada Ley, en los respectivos Contratos de Concesién y demds normas vigentes.

Jurisdiccionales: resolviendo las controversias que se presentan entre usuarios y concesionarios, y también entre los agentes del Mercado
Eléctrico.

Las funciones y facultades que la citada Ley le asigna al ENRE se detallan a continuacion:

a) Hacer cumplir la presente Ley, su reglamentacion y disposiciones complementarias, controlando la prestacion de los servicios y el cumpli-
miento de las obligaciones fijadas en los Contratos de Concesidn;

b) Dictar reglamentos a los cuales deberan ajustarse los productores, Transportistas, Distribuidores y usuarios de electricidad en materia de
sequridad, normas y procedimientos técnicos, de medicién y facturacion de los consumos, de control y uso de medidores, de interrupcion y
reconexion de los suministros, de acceso a inmuebles de terceros y de calidad de los servicios prestados;
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¢) Prevenir conductas anticompetitivas, monopdlicas o discriminatorias entre los participantes de cada una de las etapas de la industria,
incluyendo a productores y usuarios;

d) Establecer las bases para el calculo de las tarifas de los contratos que otorguen concesiones a Transportistas y Distribuidores y controlar
que las tarifas sean aplicadas de conformidad con las correspondientes concesiones y con las disposiciones de esta Ley;

e) Publicar los principios generales que deberdn aplicar los Transportistas y Distribuidores en sus respectivos contratos para asequrar el libre
acceso a sus servicios;

f) Determinar las bases y condiciones de seleccion para el otorgamiento de concesiones de transporte y distribucién de electricidad mediante
procedimientos publicos o privados cuando razones especiales debidamente acreditadas asi lo justifiquen;

g) Llamar a participar en procedimientos de seleccidn y efectuar las adjudicaciones correspondientes, firmando el contrato de concesion ad
referéndum del Poder Ejecutivo el que podra delegar tal funcidn en el drgano o funcionario que considere conveniente;

h) Propiciar ante el Poder Ejecutivo, cuando corresponda, la cesidn, prérroga, caducidad o reemplazo de concesiones;

i) Afectar a Servidumbre Administrativa de Electroducto mediante los procedimientos aplicables de acuerdo a lo dispuesto por el Articulo 18
de la Ley N° 24.065 y otorgar toda otra autorizacion prevista en la misma;

j) Organizar y aplicar el régimen de Audiencias Piblicas previsto en esta Ley;

k) Velar por la proteccion de la propiedad, el medio ambiente y la sequridad publica en la construccion y operacidn de los sistemas de gene-
racion, transporte y distribucidn de electricidad, incluyendo el derecho de acceso a las instalaciones de propiedad de generadores, Transpor-
tistas, Distribuidores y usuarios, previa notificacion, a efectos de investigar cualquier amenaza real o potencial a la sequridad y conveniencia
publicas en la medida que no obste la aplicacion de normas especificas;

[) Promover, ante los Tribunales competentes, acciones civiles o penales, incluyendo medidas cautelares, para asequrar el cumplimiento de
sus funciones y de los fines de esta Ley, su reglamentacion y los Contratos de Concesion;

m) Reglamentar el procedimiento para la aplicacidn de las sanciones que correspondan por violacidn de disposiciones legales, reglamentarias
o contractuales, asegurando el principio del debido proceso;

n) Requerir de los transportadores y Distribuidores los documentos e informacidn necesaria para verificar el cumplimiento de esta Ley, su
reglamentacidn y los respectivos Contratos de Concesidn, realizando las inspecciones que al efecto resulten necesarias, con adecuado res-
guardo de la confidencialidad de informacidn que pueda corresponder;

fi) Publicar la informacidn y dar el asesoramiento que sea de utilidad para generadores, Transportistas y usuarios, siempre que ello no perju-
digue injustificadamente derechos de terceros;

0) Aplicar las sanciones previstas en la Ley N° 24.065, en sus reglamentaciones y en los Contratos de Concesidn, respetando en todos los casos
los principios del debido proceso;

p) Asequrar la publicidad de las decisiones que adopte, incluyendo los antecedentes en base a los cuales fueron adoptadas las mismas;

) Someter anualmente al Poder Ejecutivo y al Congreso de la Nacién un informe sobre las actividades del afio y sugerencias sobre medidas a
adoptar en beneficio del interés publico, incluyendo la proteccién de los usuarios y el desarrollo de la industria eléctrica;

r) Delegar en sus funcionarios las atribuciones que considere adecuadas para una eficiente y econdmica aplicacion de la Ley N° 24.065;

s) En general, realizar todo otro acto que sea necesario para el mejor cumplimiento de sus funciones y de los fines de esta Ley y su reglamen-
tacion.

Cabe destacar, ademas, que -debido a su dmbito de competencia- el ENRE entiende en las relaciones establecidas entre Generadores, Trans-
portistas, Distribuidores, grandes usuarios y comercializadores, y toda controversia que se suscite entre ellos con motivo de las condiciones
del suministro o del servicio publico de transporte y distribucion de electricidad en el MEM, debera ser sometida en forma previa y obligatoria
a su jurisdiccion.

7
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En resumen, sus funciones y facultades dentro del nuevo esquema del sector eléctrico comprenden una amplia gama de temas vinculados con
su rol fundamental de proteger los derechos de los usuarios.
Financiamiento del ENRE

De acuerdo con lo estipulado en los Artl'culps 20,66y 67 de la Ley N° 24.065, el ENRE financia integramente su Presupuesto, que es aprobado
anualmente por el CONGRESO DE LA NACION, mediante el cobro de una tasa de fiscalizacién y control a los Generadores, Transportistas y
Distribuidores que acttan en el MEM.

Régimen de control del ENRE

EI ENRE estd sujeto a los siguientes controles:

Control Jurisdiccional

Es de aplicacion la Ley Nacional de Procedimientos Administrativos para la relacion del ENRE con los particulares y la Admir]istracién PQinca.
Las resoluciones del ENRE pueden ser sometidas al control de legalidad previsto en el Recurso de Alzada ante la SECRETARIA DE ENERGIA.

El control judicial se realiza a través de la instancia que tienen los interesados de recurrir en forma directa cualquier resolucion emitida por
el ENRE, en los términos de los Articulos 76 y 81 de la Ley N° 24.065, ante la Camara Nacional de Apelaciones en lo Contencioso Administrativo
Federal.

Contralor publico

EI ENRE estd sujeto al control externo que establece el régimen de contralor publico, seqtn lo previsto por el Articulo 64 de la Ley N° 24.065.
De acuerdo con la Ley de Administracion Financiera y Control de Gestion ese contralor se materializa por:

/ La SINDICATURA GENERAL DE LA NACION (SIGEN), 6rgano de control interno del PODER EJECUTIVO NACIONAL.

/ La AUDITORIA GENERAL DE LA NACION (AGN), ente de control externo del Sector Pdblico Nacional dependiente del CONGRESO NACIONAL.



3. PRINCIPALES NORMAS QUE RIGEN EL ACCIONAR DEL ENRE

-CONSTITUCION NACIONAL
-Ley N°15.336
-Ley N°24.065

-Decreto N°1.398/1992

-Resoluciones ex-SEE N° 61/1992 y sus modificaciones, “Procedimientos para la Programacion de la Operacidn, el Despacho de Cargas y el Cél-
culo de Precios”

-Contratos de Concesién de las empresas Transportistas de energia eléctrica de jurisdiccion nacional (TRANSENER S.A, TRANSBA S.A., DISTRO-
CUYO S.A., TRANSPA S.A., TRANSNEA S.A., TRANSNOA S.A., EPEN (DISTROCOMAHUE-Neuquén) y TRANSCOMAHUE S.A. (DISTROCOMAHUE-Rio Negro)

-Contratos de Concesidn de las empresas Distribuidoras de energia eléctrica de jurisdiccion nacional (EDENOR S.A. y EDESUR S.A.)

-Decreto N°186/1995

-Ley N°25.561 y sus sucesivas prérrogas.

-Actas Acuerdo de Renegociacién de los Contratos de Concesién firmadas por la UNIDAD DE RENEGOCIACION Y ANALISIS DE CONTRATOS DE

SERVICIOS PUBLICOS (UNIREN) y las empresas concesionarias de Distribucién (Decretos N° 1.957/2006 para EDENOR S.A. y N°©1.959/2006 para
EDESUR S.A.).

-Actas Acuerdo de Renegociacién de los Contratos de Concesién firmadas por la UNIDAD DE RENEGOCIACION Y ANALISIS DE CONTRATOS DE
SERVICIOS PUBLICOS (UNIREN) y las empresas concesionarias de Transporte (Decretos N°1.460/2005 para TRANSBA S.A; N° 1.462/2005 para
TRANSENER S.A.; N° 1.464/2005 para DISTROCUYO S.A.; N°1.245/2007 para TRANSNOA S.A.; N° 1.356/2008 para EPEN (DISTROCOMAHUE-Neuguén)
y N°1.711/2007 para TRANSCOMAHUE S.A. (DISTROCOMAHUE-Rio Negro); N° 1.779/2007 para TRANSPA S.A. y N°1.544/2008 para TRANSNEA S.A).



4. DESTINATARIOS DE NUESTROS SERVICIOS

Los destinatarios de los diversos servicios ofrecidos por el ENRE son:
/ Los usuarios de los servicios de las empresas concesionarias de distribucion eléctrica EDENOR S.A.y EDESUR S.A.

/ Los usuarios de los servicios de las empresas concesionarias de transmision eléctrica TRANSENER S.A, TRANSBA S.A., DISTROCUYO S.A.,
TRANSPA S.A, TRANSNEA S.A., TRANSNOA S.A., EPEN (DISTROCOMAHUE-Neuquén) y TRANSCOMAHUE S.A. (DISTROCOMAHUE-Rio Negro).

/ Los ciudadanos en general que tienen relacion con las instalaciones en la via pidblica de las empresas concesionarias de distribucion eléc-
trica EDENOR S.A. y EDESUR S.A.

/ Los Generadores, Transportistas, Distribuidores, grandes usuarios y/o comercializadores entre los que se suscite una controversia con
motivo de las condiciones del suministro o del servicio pdblico de transporte y distribucién de electricidad en el Mercado Eléctrico Mayorista.

/ Las dependencias estatales nacionales, provinciales y municipales que integran los Poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial; las asociaciones
de usuarios y consumidores; las organizaciones no gubernamentales; los medios de comunicacién; etc.



5. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS DESTINATARIOS

5.1. Derechos y obligaciones con relacion al ENRE
Derechos

El Articulo 42 de la CONSTITUCION NACIONAL garantiza que:

“..Todos los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relacién de consumo, a la proteccién de su salud, sequridad
e intereses econdmicos; a una informacién adecuada y veraz; a la libertad de eleccién y a condiciones de trato equitativo y digno...".

La normativa vigente establece taxativamente los siguientes derechos que asisten a los ciudadanos frente a la ADMINISTRACION PUBLICA
NACIONAL la que comprende, Idgicamente, al ENRE:

/ Derecho a obtener informacion clara, veraz y completa sobre las actividades desarrolladas por el ENRE.
/ Derecho a ser asesorado sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en sus actuaciones ante el ENRE.
/ Derecho a ser tratado con el méaximo respeto y deferencia por las autoridades y por el personal al servicio del ENRE.

/ Derecho a conocer el estado de tramitacion de las actuaciones administrativas en las que tenga la condicion de interesado y a obtener copias
de los documentos contenidos en ellas.

[ Derecho a identificar a las autoridades y personal que tramitan los procedimientos y a responsabilizarlas cuando legalmente corresponda.
/ Derecho a obtener copia sellada de los documentos que presente y a no presentar aquellos no exigibles de acuerdo con la normativa vigente.
/ Derecho a acceder a los registros y archivos publicos con las limitaciones legalmente establecidas.

/ Derecho a hacer presentaciones administrativas en los procedimientos en los que tenga condicion de interesado, las que deberdn ser eva-
luadas por la administracidn al dictar resolucidn, en los términos establecidos por la legislacidn vigente.

/ Derecho a que el ENRE dicte resolucion expresa ante sus peticiones, solicitudes o denuncias.

/ Derecho a presentar quejas por la omision de tramites o retrasos en los procedimientos en los que sea interesado, y a reclamar ante cual-

quier desatencion o anomalia en el funcionamiento de los servicios de la ENRE.

Para asequrar el cumplimiento de los mencionados derechos y ademas, ejercer el control sobre el accionar de las Distribuidoras en la presta-

cion del servicio, el ENRE destina recursos para:
/ Proporcionar informacion orientadora.
/ Difundir los derechos y obligaciones de los usuarios.

/ Recibir reclamos, tramitar su resolucion y notificar el resultado a los interesados.

Obligaciones
[ Informar correctamente los datos que son requeridos al registrar sus reclamos.
/ Actualizar dicha informacion cuando se produzcan cambios en los datos iniciales.

/ Respetar los horarios de atencion al pablico.



/ Mantener respeto reciproco con el personal afectado a la atencion al publico.

/ Permitir que el personal del ENRE, debidamente acreditado, realice las inspecciones sobre los gabinetes de medidores y/o equipos de me-
dicion y demas instalaciones.

5.2. Derechos y obligaciones con relacion a las Distribuidoras

Para que los reclamos u otras tramitaciones sobre el servicio eléctrico sean consideradas por el ENRE, los ciudadanos deben conocer sus dere-
chos y obligaciones con relacion a las Distribuidoras /concesionarias del Servicio Publico de Electricidad. A tal fin se explicitan a continuacion:

Derechos
/ Disponer de informacién adecuada sobre sus derechos y obligaciones.
/ Disponer del suministro solicitado en los plazos establecidos en el Contrato de Concesion.

/ Recibir el servicio de acuerdo con los estandares de Calidad del Servicio Técnico, Calidad del Producto Técnico y Calidad del Servicio Comer-
cial, determinados en el marco regulatorio vigente.

/ Abonar una tarifa justa y razonable por el servicio prestado.

/ Recibir una correcta atencion y 4gil solucion de sus reclamos.

/ Recibir facturas claras que faciliten su comprensian.

Obligaciones

Entre las obligaciones de los usuarios, que permiten el correcto funcionamiento de los servicios que se prestan, cabe mencionar:
/ Informar correctamente, con cardcter de declaracion jurada, los datos que son requeridos al registrar su solicitud de suministro.
/ Actualizar dicha informacion cuando se produzcan cambios en los datos iniciales.

/ Abonar las facturas dentro del plazo que éstas fijan.

/ Respetar los horarios de atencion al piblico.

/ Respetar las normas vigentes sobre instalaciones eléctricas, colocando y manteniendo en condiciones de eficiencia, a la salida de la medi-
cidony en el tablero principal, los dispositivos de proteccion y maniobra adecuados a la capacidad y/o caracteristicas del suministro.

/ Mantener las instalaciones propias en perfecto estado de conservacion.
/ No manipular, reparar, remover ni modificar las instalaciones de la Distribuidora por si, o por medio de terceros.

/ Permitir que el personal de la Distribuidora, debidamente acreditado, realice las inspecciones sobre los gabinetes de medidores y/o equipos
de medicion y demads instalaciones.

/ Cumplir los tramites y pagos requeridos para obtener la conexion del nuevo suministro que se solicite.

/ Cuando adviertan que las instalaciones de las Distribuidoras, incluido el medidor, no presentan el estado normal y/o habitual, comunicar tal
circunstancia a la Distribuidora.

6. PRINCIPALES SERVICIOS



La siguiente es una enumeracion de los objetivos y procesos que el ENRE lleva adelante para cumplir con lo dispuesto por el marco requlatorio,
donde el hilo conductor de sus actividades requlatorias es, directa o indirectamente, la proteccién adecuada de los derechos de los usuarios,
presentes y futuros.

OBJETIVOS | MACRO PROCESOS SERVICIOS DESTINATARIOS
PROCESOS /PRODUCTOS
Atender las +Atencion de usuarios por Centro de llamadas +Atencién de Usuarios y
consultas y telefénicas. Usuarios, resolucién| Distribuidoras de
reclamos de los | +Atencién de usuarios en forma personal. de reclamos y Jurisdiccion
usuarios y +Atencién de usuarios, por carta, fax, mensaje de recursos de Nacional.
tratamiento de  |texto via telefénica, internet. Usuarios.
los reclamos. +Andlisis, tratamiento y resolucién de reclamos +Aplicacién de
Técnico Comerciales, Dafios, Cortes reiterados y sanciones cuando
Problemas por falta de suministro. correspondiere.
+Andlisis y tratamiento de reclamos de sequridad. +Dictado de normas
+Anadlisis y tratamiento de reclamos ambientales y y reglamentaciones.
solicitudes de informacion.
+Andlisis y tratamiento de reclamos de Producto
Proteger Técnico.
adecuadamente +Elaboracién y dictado de normas.

los derechos de
los usuarios

Controlar las
obligaciones
contractuales y la
prestacion de los
servicios.

Controlar el
Programa de Uso
Racional de
Energia Eléctrica

+Realizacién de seguimientos e inspecciones
vinculados a emergencias ante fallas o cortes del
suministro eléctrico.

*Realizacién de sequimientos e inspecciones
vinculados a emergencias ante fallas o cortes del
suministro eléctrico.

*Control de la calidad del servicio de Transporte.
«Control de los servicios de distribucién y
comercializacion.

+Control de la calidad del servicio técnico de
Distribucion.

«Control de la calidad del producto técnico de
Distribucion.

*Control de la calidad del servicio comercial de
Distribucién.

«Control de las campafias de medicién de curva de

carga.
Control de la atencién telefénica de las
Distribuidoras.

«Control fisico sobre inversiones comprometidas
en Distribucién y Transporte.

*Control contractual de las Generadoras
Hidroeléctricas.

+Control de Planes de Contingencia en Transporte.

*Seguimiento del desempefio econémico y
financiero de las concesionarias de Distribucién y
Transporte.

+Aprobacion de los valores unitarios para bonificar
a los usuarios de las Distribuidoras EDENOR S.A. y

EDESUR S.A.
+Validacion de los Excedentes del PUREE y sus
Acreditaciones.

*Controles en
Distribucion, y
Transporte y
Aplicacién de
sanciones cuando
correspondiere.
*Controles de
contrato en
generacion y
aplicacién de
sanciones de
corresponder.
Informes.

*Controles sobre el
PUREE.

Distribuidoras de
Jurisdiccion
Nacional,
Transportistas

y Generadoras
Hidroeléctricas

Usuarios,
Distribuidoras de
Jurisdiccién
Nacional y
SECRETARIA DE
ENERGIA



OBJETIVOS

Promover la
competitividad de
los mercados de
produccién y
demanda.

Asequrar el
suministro a
largo plazo.

Incentivar el
abastecimiento,
transporte,
distribucion y uso
eficiente de la
electricidad.

Arbitrar ante
terceros.

MACRO
PROCESOS

Fijar, ajustar,
revisar y aprobar
tarifas y
remuneraciones
para el
transportey la
distribucion.

Defender la
competencia
mediante la
preservacion del
"“libre acceso".

Autorizar obras
de ampliacion de
la capacidad de
Transporte y
Distribucidn.

Aprobar planos y
proyectos
relacionados a
Servidumbres
Administrativas
de Electroducto.

Resolver
controversias.

PROCESOS

+Determinacion de los nuevos Cuadros Tarifarios
para las Distribuidoras de Jurisdiccién Nacional y
Transportistas.

«Tramitacion de la fijacién, ajuste, revision y
aprobacion de tarifas y remuneraciones para
Transporte y Distribucidn.

*Aprobacion de los ajustes a los Cuadros Tarifarios
para Transporte y Distribucion.

+Célculo de la remuneracién de la Funcién Técnica
de Transporte (FTT).

+Elaboracién y dictado de normas.

+Determinacion de principios generales que
deberdn aplicar los Transportistas y Distribuidores
para asequrar el libre acceso a sus servicios.
+Andlisis y otorgamiento de "accesos" a la
capacidad de Transporte.

+Aprobacion de transferencias accionarias,
cambios estatutarios, adquisiciones,
consolidaciones y fusiones.

*Seguimiento y control de las transferencias
accionarias a fin de informar a la autoridad de
aplicacion de la Ley de Defensa de la Competencia,
cuando es requerido.

*Registracion de las presentaciones realizadas por
las empresas concesionarias de Distribucién y
Transporte vinculadas con movimientos de
paguetes accionarios.

*Asesorar ante los pedidos solicitados por la
Comisién Nacional de la Defensa de la
Competencia (CNDC) con informes preventivos de
conductas anticompetitivas, monopélicas o
discriminatorias en cada una de las etapas de la
industria.

*Tratamiento y autorizacion de las obras de acceso
y ampliaciones de la capacidad de Transporte y
Distribucién, y el otorgamiento del Certificado de
Conveniencia y Necesidad Publica.

«Aprobar, en los términos del Articulo 4 de la Ley
N°19.552 vy a los fines de la afectacién a
Servidumbre Administrativa de Electroducto, la
planimetria y el listado de las parcelas.
*Seguimiento y supervision de la regularizacién de
las Servidumbres Administrativas de Electroducto.

+Analisis y resolucién de controversias entre
Agentes del Mercado.

SERVICIOS
/PRODUCTOS

«Cuadros tarifarios

DESTINATARIOS

Usuarios y Empresas

para Distribuidoras y | del Mercado
Transportistas.Dictad| Eléctrico.

o de normasy
reglamentaciones.
Informes.

+Autorizacion al uso
de la capacidad de
transporte
*Seguimiento y
control

+Informes

+Autorizacién de
Obras y emision de
Certificados de
Conveniencia y
Necesidad Publica.

+Afectacion a
Servidumbre
Administrativa de
Electroducto.
+Controles.

*Resoluciones.

Usuarios , Empresas
del Mercado Eléctrico
y Comisién Nacional
de Defensa de la
Competencia

Empresas
Concesionarias de
Transporte y
Distribucién

Empresas
Concesionarias de
Transporte y
Distribucién de
jurisdiccién nacional,
y propietarios de los
predios afectados.
Agentes del Mercado
Eléctrico.



Carta Compromiso con el Ciudadano

OBJETIVOS MACRO PROCESOS SERVICIOS DESTINATARIOS

Aliento a la
Industria
Nacional.

PROCESOS

Controlar el
cumplimiento del
Régimen del
Compre
Argentino.

-Verificar que las empresas concesionarias
cumplan con la obligacién de realizar las
presentaciones del régimen Compre Argentino.
-Auditorias de documentacion respaldatoria y
registros contables correspondientes a DDJJ
remitidas por las concesionarias.

/PRODUCTOS

<Controles.

Concesionarias del
servicio de
transporte y
distribucion, y sus
proveedores.

Previsién de la
aptitud del
operador.

Aptitud del
operador de las
concesionarias de
Transporte y
Distribucion.

-Andlisis de las presentaciones realizadas por las
empresas concesionarias.

-Verificacién del cumplimiento de las
presentaciones de aptitud de operador de las
empresas concesionarias de Transporte y
Distribucién.

«Informes.
*Base de datos.

Empresas de
transporte y
distribucioén.

Velar por la
proteccién de la
propiedad, el
medio ambiente y
la seguridad
publica en la
construcciéon y
operacién de los
sistemas de
generacion,
transporte y
distribucion de
electricidad.

Velar por la
Seguridad
Publica.

*Requerimiento y control a las empresas
Distribuidoras y Transportistas de energia eléctrica
que implementen Sistemas de Seguridad Publica
integrales para sus empresas e instalaciones, y
control de su efectivo funcionamiento.

-Auditorias periddicas pautadas segun los
procedimientos, tanto en Transporte como en
Distribucién a fin de controlar el desempefio de los
Sistemas de Seguridad Pudblica de las empresas
concesionarias.

-Campafias de deteccién de anomalias.

-Control de obras en la via publica realizadas por
las Distribuidoras.

*Instruccion de sumarios para determinar la
responsabilidad de las empresas por
incumplimientos detectados, y sancionar en los
casos en que corresponda.

*Recepcion de los reclamos de los usuarios por
seguridad, seguimiento por Internet y otros medios
en comunicaciéon con las empresas, asi como
gestién y control de su efectiva normalizacién.
-Realizacion de Inspecciones de oficio y por
reclamos de usuarios e Informes Técnicos.
-Tramitacién de los incidentes y accidentes en la
via publica vinculados con las instalaciones de las
empresas concesionarias.

-Elaboracion y dictado de normas a fin de proveer
un marco técnico actualizado a los requerimientos
de seguridad.

-Promover la divulgacion de los preceptos de la
seguridad eléctrica.

-Andlisis de condiciones de seguridad vinculadas a
las restricciones de dominio solicitadas para el
establecimiento de Servidumbres Administrativas
de Electroducto.

«Controles en
Seguridad Publica y
aplicacién de
sanciones cuando
corresponda.

<Dictado de normas y

reglamentaciones.

Ciudadanos y
Empresas del sector
eléctrico.

Velar por el
Medio Ambiente.

-Supervisién del cumplimiento de metas y
actividades integradas en la Planificacion
Ambiental.

+Auditorias de los Sistemas de Gestién Ambiental.
*Verificacién del cumplimiento de la normativa
ambiental emitida por la SECRETARIA DE
ENERGIA, cuyo control ha sido delegado, y del
ENRE, en las ampliaciones de centrales de
generacion y de sistemas de transporte y
distribucion de energia eléctrica.

-Iniciacién de sumarios por incumplimientos.
-Control de Emisiones a la Atmdsfera.
*Relevamiento de Equipos con PCB-BIFENILOS
POLICLORADOS.

*Medicién de campos electromagnéticos.
-Elaboracion y dictado de normas.

-Controles
ambientales y
aplicacién de
sanciones cuando
corresponda.

<Dictado de normas y

reglamentaciones.

Ciudadanos y
Empresas del sector
eléctrico




6.1 Atencion de consultas y Reclamos

La UNIDAD OPERATIVA DE ATENCION AL PUBLICO (UOAP) es la unidad del ENRE encargada de la recepcién de las consultas y reclamos de los
usuarios de las empresas Distribuidoras EDENOR S.A. y EDESUR S.A. Las consultas son respondidas por personal de la propia Unidad, mientras
que los reclamos ingresados son notificados a las empresas Distribuidoras y derivados al sector del Ente que corresponda, para su andlisis
y resolucion. Para el mejor acceso de los usuarios a los servicios del Ente, la UOAP cuenta con distintas vias de comunicacién con el usuario,
a saber:

Telefénicamente, por medio de un centro de atencidn telefénica en el cual se desempefia personal especializado para atender a los ciudada-
nos que se comunican con la linea gratuita 0800-333-3000.

Mediante mensaje de texto al 1131344444, para la falta de suministro eléctrico.

Ingresando a nuestra pagina WEB, www.enre.gov.ar para casos de falta de suministro eléctrico y de sequridad en la via publica.
Personalmente, a través de la Oficina de Atencién Personal, situada en Suipacha 615 - Planta Baja - Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA).
Por via postal, mediante los distintos tipos de correspondencia (cartas simples, certificadas o documento) que los usuarios envien a la direc-
cién de la oficina de atencion personal o al apartado especial (gratuito) N° 505 del Correo Oficial S.A.

Por fax, mediante la linea gratuita 0800-333-5962.

Como puede observarse, por medio de las vias de atencién mencionadas, el Ente pone a disposicion de los usuarios un acceso rdpido moderno
y eficaz, garantizando la presentacion gratuita de consultas, reclamos y documentacién.

En cuanto a la recepcidn de reclamos, la misma es realizada por personal capacitado especificamente para cada problemética. Una vez
ingresados, algunos de ellos, como los pertenecientes a las categorias “sequridad publica”, “falta de suministro” o “producto técnico”, son
notificados en forma automética e inmediata a las empresas Distribuidoras, por via informatica, mientras que los correspondientes a las
categorias “técnico-comerciales”, “dafios en artefactos” o “calidad del servicio” son notificados manualmente, previa verificacién por parte
del personal mds calificado.

A continuacion se expondrd el funcionamiento de cada una de las vias de atencidn.

La atencion telefonica de usuarios

Como se sefialé anteriormente, el ENRE cuenta con un centro de atencién telefénica con el cual los usuarios pueden comunicarse gratuita-
mente las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Esta via de atencién funciona en franjas horarias bien diferenciadas: por un lado, un horario
de atencién general, los dias habiles administrativos de 9 a 16 horas, en el cual se responden todo tipo de consultas y se ingresan una amplia
variedad de reclamos que, de acuerdo a sus caracteristicas, no requieren documentacién adicional escrita; por otra parte, un horario de
“guardia de emergencias”, los dias habiles de 16 a 09 horas y los dias inhabiles las 24 horas, en el cual se reciben exclusivamente reclamos
por “sequridad en via publica” y “falta de suministro”.

El centro de atencidn telefénica, asimismo, cuenta con un sistema de Interactive Voice Response (IVR) -respuesta de voz interactiva- para
tomar ante desbordes aquellos reclamos donde no es indispensable la atencién por un operador.

En el esquema actual de funcionamiento del 0800-333-3000 se dispone de una capacidad de atencidn de DOSCIENTOS CUARENTA (240) llama-
das simultaneas en el Edificio de la calle Suipacha, donde se encuentra el Centro de Atencién de Llamadas, distribuidas en DOS (2) centrales
telefonicas IP.

Existe asimismo la posibilidad de atencién de SESENTA (60) llamadas por sistema automético ante desbordes, en el edificio de la calle Madero.

Este sistema permite atender una mayor cantidad de [lamadas durante ambas franjas horarias.

Todos los reclamos por Falta de Suministro son trasladados en forma inmediata a las Distribuidoras y al CENTRO DE GESTION OPERATIVA (CGO)
dependiente del Directorio de este Ente Nacional.

Ademads se remiten en forma inmediata a las Distribuidoras via internet los reclamos ingresados al Departamento de Sequridad Pdblica de
este Ente.



La atencion personal de usuarios

EI ENRE cuenta con una oficina de atencién personal de usuarios situada en la calle Suipacha 615, P.B. de la CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS
AIRES, encontrandose abierta a los usuarios que concurren a ella durante los dias habiles de 9 a 18 horas. Dicha oficina cuenta con un sector
de espera, SEIS (6) puestos de atencién simultanea y UN (1) puesto de supervision.

El salén brinda un espacio donde se ubica una PC para que los usuarios puedan realizar auto consultas.

Las dreas de atencidn al publico estan debidamente sefializadas.

La atencion de usuarios por via postal y fax

Dado que por via telefénica sdlo se reciben reclamos que no requieren documentacién adicional escrita, y con la finalidad de facilitar el acceso
a los servicios del Ente a aquellos usuarios que por diversas razones no pueden concurrir personalmente a nuestras oficinas, la UOAP recibe
documentacidn y reclamos escritos que los usuarios envian por fax a la linea gratuita 0800-333-5962 o por carta a la direccién de la Oficina
de Atencidn Personal o al Apartado Especial (gratuito) N° 505 del Correo Oficial S.A.

La linea gratuita de fax funciona durante los dias habiles administrativos de 9 a 18 horas.

Ingreso de Documentacion por via WEBy SMS

A partir del afio 2009 se activé el sistema que permite realizar reclamos por falta de suministro mediante mensajes de texto enviado por
celular a nuestro ndmero 113134 4444, Esta alternativa permite la recepcién de una gran cantidad de reclamos por ese motivo, los cuales se
remiten en forma automética e inmediata a la correspondiente Distribuidora.

Por otra parte, también se pueden ingresar a través de nuestra pagina web los reclamos por Falta de Suministro y Sequridad Publica.

Sistema de grabacion de llamadas

El Centro de Atencién de llamadas del Ente posee un sistema de grabacién de todas las llamadas que ingresan, de esta forma no sélo se veri-
fica on-line la calidad en la atencidn, sino que también se registra toda comunicacién para poder ser analizada por los supervisores.

Centro de Atencion de llamadas como Herramienta de Monitoreo

El Centro de Atencidn de llamadas no sdlo es la herramienta que posibilita tomar reclamos y dar contencién a los usuarios ante diferentes
problemas en el servicio eléctrico, sino que es el medio ideal para la deteccién de inconvenientes en la prestacion del servicio de distribucién
y transporte de energia eléctrica.

Los responsables de estas tareas cuentan con una herramienta que permite visualizar en cualquier momento desde su teléfono celular la
situacién del Centro de Atencién de Llamadas, los reclamos recibidos por IVR, operadores disponibles y llamadas en espera, entre otras
variables.

Por otra parte, se han realizado las tareas necesarias para elaborar informes utilizando el Centro de Llamadas como usina de informacion de
los problemas que afectan a los usuarios en todo el espectro de la comercializacion del servicio. Estas précticas tienen como herramienta
fundamental la georreferenciacién de los reclamos, es decir, la posibilidad de realizar un mapeo de todos y cada uno de ellos, pudiendo
agruparlos por motivo, por sucursal, por modo de ingreso, por tarifa, niveles de consumo, etcétera, permitiendo visualizar en forma répida
los problemas en andlisis.

Asimismo, se realizan tareas de sequimiento de los reclamos por falta de suministro y de Sequridad en la Via Piblica. Personal de atencién
telefonica se contacta con los usuarios que realizaron este tipo de reclamos, con el fin de verificar si la Distribuidora dio solucién al reclamo
y recibir directamente del usuario cualquier inquietud que pudiera presentar sobre esos temas.

Procedimientos de atencion al Piblico

Dentro de los lineamientos aprobados por Disposicion ENRE N° 26/2007, la UOAP tiene aprobado desde el 18 de enero de 2010, por Disposicidn
ENRE N° 5/2010, los siguientes procedimientos: a) Ingreso de Reclamos por Falta de Suministro via Web, b) Ingreso de Reclamos por Falta



de Suministro via SMS, y ¢) Servicio de Atencidn de Consultas y Reclamos; asi como el “Manual para el Ingreso de Reclamos y Novedades,
Capacitacion y Normativa de la UOAP" y con fecha 15/07/2010, por Disposicion N° 60/2010 se aprobé el “Procedimiento para la Recepcion y
Tratamiento de las Quejas”.

Por otra parte, el referido “Manual para el Ingreso de Reclamos y Novedades, Capacitacion y Normativa” de la UOAP ha sido revisado en
su totalidad durante el afio 2012 con el fin de actualizarlo e incorporar dichas modificaciones a la base de Lotus Notes, de manera que los
operadores telefénicos y el personal de atencidn al publico tengan la posibilidad de consultar en forma rapida, ante cualquier duda que se
les presente, los requisitos y la normativa para gestionar un reclamo, haciendo un click en un icono que se encuentra en el formulario de
reclamos en el sistema Lotus Notes.

En el mes de junio de 2013, el ENRE certificé la norma IS0 9001:2008, para asequrar la calidad de servicio de atencion de consultas y reclamos
del usuario.

Esto garantiza que el sistema de Atencidn al Piblico, por un lado cuente con personal capacitado para orientar, informar y asesorar a los
usuarios y por otro, que los expedientes de reclamos sean tramitados de acuerdo a los procedimientos establecidos y las normas aplicables
en marco de blsqueda constante de adaptacion y mejora la calidad del servicio ofrecido.

La encuesta permanente que se realiza en forma personal a los usuarios que ingresan en planta baja del edificio de Suipacha N° 615, nos
permite evaluar el grado de satisfaccion del publico ante la atencidn y el servicio recibido, y corregir en consecuencia las desviaciones que
consideremos pertinentes.

Asimismo, dicha unidad tiene aprobados desde el 09 de junio de 2014, por Disposicion ENRE N° 34/2014, los siguientes procedimientos: a)
Ingreso de Reclamos por Falta de Suministro via IVR, b) Ingreso de Reclamos por Sequridad en la Via Piblica via IVR.

INFORMACION PARA REALIZAR RECLAMOS.
Como acceder al servicio de resolucion de controversias

Las controversias surgen como una falta de respuesta satisfactoria a los reclamos de los ciudadanos frente a las prestadoras del servicio
eléctrico.

De acuerdo a las normas que regulan la calidad de servicio y al objeto de los reclamos, se los ha codificado y agrupado en las siguientes
categorias:

/ Técnico-Comerciales.

/ Producto Técnico.

/ Calidad de Servicio

/ Falta de suministro.

/ Dafios en artefactos e instalaciones eléctricas.
/ Denuncias de fraude

/ Sequridad en la via publica.

/ Ambiental

/ Otros

Procedimiento General

A. El usuario debe efectuar primeramente el correspondiente reclamo ante la Distribuidora que le presta el servicio. En ese primer paso es
vital que se le otorgue un ndmero de reclamo.

La Distribuidora tiene quince (15) dias habiles para responder.
En caso de denuncias por sequridad en la via plblica o corte de suministro, los usuarios pueden recurrir al ENRE en forma directa.

No obstante, siempre es conveniente informar a su Distribuidora:



EDENOR S.A. S.A.
Comercial: 4346-8400 (dfas habiles de 8 a 18 horas. y sdbados de 9 a 13 horas).
Emergencias: 0800-666-4001(MORON, LA MATANZA, LAS HERAS, ITUZAINGO, HURLINGHAM, MARCOS PAZ Y MERLO).
0800-666-4002 (CABA, SAN MARTIN Y TRES DE FEBRERO).
0800-666-4003(VICENTE LOPEZ, ESCOBAR, SAN FERNANDO, SAN ISIDRO, TIGRE).
0800-666-4004(SAN MIGUEL, MALVINAS ARGENTINAS, JOSE C. PAZ, GENERAL RODRIGUEZ, MORENO Y PILAR).
www.edesur.com.ar
SMS 72720

EDESUR SA:

Comercial:  0810-222-0200
Emergencias: 0800-333-3787
www.edenor.com.ar

SMS al 28456

El procedimiento que se detalla a continuacion es el que se realiza en el ENRE:
Los reclamos se reciben por via telefénica, SMS, por correspondencia, por fax, personalmente o se inician de oficio.
Analizado el problema lo tipifica el ENRE con un cédigo identificatorio.

El reclamo se ingresa asignandole el sistema, autométicamente, un nimero en la caratula donde constan los datos personales del reclamante,
un relato sintético del problema planteado y la documentacién que se agrega.

De la cardtula y documentacion anexa se da vista a la Distribuidora correspondiente por el término de DIEZ (10) dias, debiendo ésta acompafiar
en dicho plazo la informacién y documentacién que se le requiera, conforme a la obligacién prevista en los inciso x) e y) del Articulo 25 de su
Contrato de Concesion.

B.  Procedimiento especifico para el Resarcimiento por Dafios ocasionados a artefactos eléctricos e instalaciones eléctricas por fallas en
la calidad técnica.

Estos reclamos plantean una situacién litigiosa, constituyendo lo que en la doctrina juridica se caracteriza como asuntos de menor cuantia.
Dicha situacidn se plantea en orden a la prueba del hecho generador del dafio, la relacion causal entre el mismo y los dafios producidos en los
artefactos eléctricos o instalaciones eléctricas, cuya propiedad o tenencia el usuario debe acreditar, y por Gltimo el monto del resarcimiento.

El esquema bdsico del procedimiento es el siguiente:

El usuario debe plantear el reclamo ante la Distribuidora completando un formulario y acompafiando la siguiente documentacién: dltima
factura del servicio eléctrico, factura de compra del artefacto (si la posee) y factura y/o presupuesto de la reparacion o reposicién cuyo
resarcimiento pretende y cualquier otra documentacidn que le sea requerida por la Distribuidora.

La Distribuidora debe entregar constancia escrita de la recepcion del reclamo y tiene un plazo de DIEZ (10) dias para expedirse.

Silo rechaza total o parcialmente o no se expide en el plazo estipulado, el usuario queda habilitado para recurrir al ENRE, debiendo formalizar
el reclamo mediante un formulario similar al presentado ante la concesionaria adjuntando la documentacién antes mencionada.

Del reclamo y documentacion presentada ante el ENRE, se corre traslado a la Distribuidora por el término de DIEZ (10) dias, quién debe acom-
pafiar el expediente interno y ofrecer la prueba a que se considere con derecho.

¢Como formular un reclamo ante el ENRE?

Recomendacién general: En todos los casos en que el reclamo se realice personalmente, por fax o por carta, es conveniente adjuntar una nota
confeccionada y rubricada por el usuario donde se explique cudl fue el problema sufrido, con la mayor cantidad de datos personales posibles
y detallando los hechos que originan el reclamo y la peticién de lo que con el reclamo se pretende.

Asimismo, es importante que todos los reclamantes que no sean titulares del servicio acrediten su condicién de usuarios (mediante documen-
tacion que certifique su residencia en el inmueble) asi como, en los casos en que se invoquen hechos especificos, adjuntar la correspondiente
prueba documental desde la presentacién inicial del reclamo.
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¢Qué documentacon se debe presentar para realizar un reclamo?

En todos los casos deberd presentar la siguiente documentacién bésica:

Nombre, domicilio (entre qué calles, localidad, barrio, partido, cddigo postal) y teléfono.

Domicilio donde desea que el ENRE le remita las comunicaciones relativas a su reclamo.

Ndmero de identificacion del cliente. (En EDESUR S.A., nimero de cliente. En EDENOR S.A. S.A., niimero de cuenta).

Constancia de reclamo y/o nota de respuesta del reclamo realizado en la Distribuidora, salvo en caso de denuncias sobre seqguridad en la via
publica o falta de suministro.

Segun el motivo del reclamo, se debe presentar informacion y documentacién adicional:

Motivo del Reclamo Datos a Suministrar Informacién Adicional
Problemas con las facturas

Errores en la facturacién Factura objetada y anteriores
Recargo e interés por mora Factura objetada y anteriores
Excesivo consumo Factura objetada y anteriores
Facturas no recibidas o recibidas fuera Factura objetada (en el 2° caso)
de término
Inconvenientes pago de factura Especificar inconveniente
Cobro de deudas de otro titular Copia de intimacién o factura
Contrato de locacién o titulo de propiedad
Suspensién del suministro con la Dia y hora de suspensién del servicio Copia del pago
factura paga
Suspension del suministro sin aviso Dia y hora de suspensién del servicio
previo
Programa de Uso Racional Energia Factura objetada y razén de la objecién.
Eléctrica (PUREE) Documentacién que avale la objecion.
Problemas Técnicos
Falta de suministro Fechay hora Duracién del corte
Horario de inicio y alcance del corte
Cortes reiterados de suministro Fechas y horarios Duracién de los cortes
Alta/Baja y oscilaciones de Tensién Tiempo desde que se inicié N° de reclamo
Demora en aumento / disminucién de |Fecha y N° solicitud Copia de la solicitud
potencia
Irregularidades técnicas / Factura objetada y facturas del periodo que
Manipulacién medidor / Corriente abarque la recuperaciéon de consumos.
directa / Objeta recupero por cambio Ultima factura en TIR y primera en T1G.
de tarifa o cédigo tarifario
Mal funcionamiento del medidor Facturas anteriores y factura objetada
Problemas en instalaciones (redes - Precisar el problema

acometidas - medidores)
Remocién de instalaciones Tipo de instalacién, causa, lugar y destino En caso de objetar importe de remocioén,
presentar documentacién de lo pretendido
por la empresa

Problemas de Ejecucion de acciones u

obra
Demora en otorgar el suministro Fecha y N° solicitud Copia de la solicitud
Demora en la restitucién en caso de Fecha, horario e importe del pago efectuado Copia del pago efectuado
suspension
Inconveniente en instalacion del Precisar el problema
medidor
Objeta débito o medicién del factor de Copia factura objetada y factura en la cual se
potencia comenzé a facturar el recargo por bajo factor
de potencia
Objeta procedimiento para cambio o Copia de la factura donde detalla cambio de
retiro de medidor medidor
Reparacion de vereda / Retiro de Indicar fecha de inicio y finalizacién de los
escombros trabajos
Problemas en la Atencion
Mala atencién en sucursales Fechay hora Lugar, recepcionista, copia de la queja
Negativa a tomar cambio de titularidad | Oficina comercial Acreditar posesién o tenencia del inmueble
Falta de atencion telefénica de Fechas y horarios

reclamos
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Motivo del Reclamo

Datos a Suministrar

Informacion Adicional

Problemas de Dafos en artefactos e instalaciones eléctricas

Resarcimiento por dafios en
instalaciones o artefactos**

** | os reclamos por dafios sélo pueden ser

presentados personalmente o por carta

-Ser titular del suministro
-Copia de la ultima factura
-Formulario de dafios firmado (completo)
-Constancia presentacion a Distribuidora

Presupuestos o facturas originales y/o
debidamente certificadas con:

-Datos del Técnico (nombre, direccion,
teléfono, n° de cuit)

-Firma y sello o firma y aclaracion.
-Extendidas a nombre del reclamante y con
su domicilio.

-Debe constar la fecha de revisién o de
reparacion.

-Detallar las caracteristicas de los artefactos
(marca, modelo, n° de serie, etc.)

-Precisar los componentes afectados.

-Si el dafio fuera de gran magnitud y se
determine su imposible reparacion, tendra
que justificarla técnicamente.

-Detallar el costo de los componentes a
utilizar en reemplazo de los dafiados,
discriminando el valor de la mano de obra.
-Presupuesto de compra de un artefacto de
similares caracteristicas.

Problemas Ambientales
Nombre, domicilio y teléfono de quién reclama

Domicilio donde desea recibir las
comunicaciones relativas a su reclamo (entre
qué calles, localidad, barrio, partido, cédigo
postal). Datos de las instalaciones por las que
se generd el reclamo.

Problemas de Seguridad en Via Publica

Nombre, domicilio y teléfono de quien reclama

Datos de las instalaciones por las que se
gener6 el reclamo (entre que calles,
localidad, barrio, partido, cédigo postal)
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6.2. Control de las obligaciones contractuales y prestacion de los servicios de Transporte y Distribucion
Seguimiento e inspecciones vinculados a emergencias ante fallas o cortes del suministro eléctrico

A partir del afio 2013 el ENRE dispuso incrementar su presencia fisica en el territorio objeto de la prestacién del Servicio de Distribucién de
Energia Eléctrica que prestan las Distribuidoras en el drea metropolitana para atender la posibilidad de ocurrencia de dificultades en el mismo,
en el menor tiempo posible.

Para ello dispone en forma permanente de Equipos de Guardia de Accidn Primaria (GAP) para actuar en aquellos lugares del drea de concesién
de las Distribuidoras EDENOR S.A. y EDESUR S.A. donde hubiere contingencias en el servicio eléctrico.

Asimismo, para disminuir los tiempos de llegada a los lugares mas alejados que necesiten atencién, se establecieron “Bases Operativas” en
puntos seleccionados de la CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES (CABA) y el GRAN BUENOS AIRES.

Estos Equipos de guardia cuentan con una herramienta informatica que les permite conocer, a través de la informacién que les brinda cada
Distribuidora, los cortes de suministro que se producen en la red de media y alta tensién. No obstante el sequimiento desde el puesto de
control, los Equipos de Guardia acuden al lugar de los hechos ante determinadas interrupciones de suministro eléctrico.

Por otra parte, actuando en forma complementaria con los Departamentos de Sequridad Publica y Ambiental, los Equipos de Guardia des-
empefian en forma transitoria el rol de verificadores y cuando detectan anomalias eléctricas o emergencias relacionadas con cuestiones de
sequridad en la via pdblica y ambiental se las comunican inmediatamente a los mismos.

En el afio 2014, el Ente cred el Centro de Gestidn Operativa (CGO), con dependencia del Directorio, para atender las contingencias que se
produjeran con motivo de las interrupciones del suministro de energia eléctrica acaecidas en el ambito de la Concesién otorgada a EDENOR
S.A.y a EDESUR S.A. A esos efectos, monitorea el comportamiento de la red eléctrica, tanto en Alta, Media y Baja Tensidn, realizando los infor-
mes diarios sobre el estado de la misma, evalla los eventos que se producen en la red de distribucidn y centraliza las decisiones durante el
desarrollo de los mismos y hasta tanto sean superados. En tal sentido, realiza un sequimiento especial de los casos criticos que surjan en la
ciudadania con motivo de los cortes prolongados, estos son los casos de los usuarios electrodependientes, los usuarios sensibles (personas
mayores de edad, nifios 0 mujeres embarazadas) y los conflictos sociales que el evento traiga aparejados, para lo cual, segln su gravedad,
los deriva para la intervencidn de la GAP. Asimismo establece nexos con los Ministerios de Planificacion Federal, Inversion Piblica y Servicios,
a fin de gestionar la Unidad de Generacidn Movil; de Sequridad para articular las fuerzas de sequridad nacional; de Defensa a fin de brindar
apoyo logistico en barrios de emergencia; de Salud y de Desarrollo Social a fin de atender a las diversas necesidades de los ciudadanos con
motivo de la falta de suministro, como ser la provisién de agua potable, envio de ambulancia, etc.

Control de la Calidad del servicio de Transporte

El nivel de la calidad del servicio de Transporte “no firme"” se mide en base a la disponibilidad del equipamiento de transporte, conexion y
transformacién y capacidad asociada. En tal sentido, se sancionan las indisponibilidades del equipamiento en general. Un equipo se considera
indisponible cuando esté fuera de servicio ya sea porque se ha producido una falla en él o en sus equipos asociados, o por actuacion de sus

protecciones o como consecuencia de cualquier tipo de operacién y maniobra.

El valor de las sanciones que se aplican es proporcional a los montos que cobran los Transportistas en concepto de conexién y de capacidad
de transporte del equipo en consideracidn, de los tiempos y del tipo de indisponibilidad, y de la categoria del equipamiento.

Adicionalmente, se utiliza el indicador “tasa de fallas” (cantidad de salidas forzadas de lineas por cada CIEN (100) kilémetros de linea y por
afio) como una medida del comportamiento de cada una de las empresas, agravando las sanciones si se superan ciertos valores establecidos.

Para el caso del servicio de transporte “firme” prestado por Empresas Distribuidoras y otros agentes no Transportistas (PAFTT) a Grandes
Usuarios del MEM, el control de la calidad se realiza determinando la frecuencia y duracién de Interrupciones del servicio, y la variacion de la
tension en el suministro, aplicando sanciones cuando se superan los limites admitidos.

Asimismo, el ENRE realiza controles del cumplimiento de otras obligaciones de los Agentes del MEM como las siguientes:

/ Disponibilidad y funcionamiento del Sistema de Medicién Comercial (SMEC).

/ Disponibilidad y cumplimiento en la calidad de la informacién del Sistema de Operacidn en Tiempo Real (SOTR).



/ Control de habilitacion de operadores del MEM, para todos los Agentes del MEM que operen instalaciones iguales o superiores a 132 kV
(Resolucidn SE N° 208/1998).

/ Cumplimiento de los plazos de presentacion de los informes de analisis de perturbaciones que se produzcan en o afecten a instalaciones de
los Transportistas.

/ Cumplimiento de la operacion de los Esquemas de Alivio de Carga.

/ Andlisis y aprobacion de los Planes de Emergencia presentados por las empresas Transportistas.

Control de la Calidad del servicio de Distribucion
Control de calidad del Producto Técnico

El nivel de la tensidn (alta o baja) y las perturbaciones de la energia suministrada (variaciones rapidas y caidas lentas de tension) definen la
Calidad del Producto Técnico. Dicha calidad se controla mediante campafias que permiten medir el nivel de la tension a nivel de suministros
individuales.

Control de calidad del Servicio Técnico

La frecuencia (cantidad) y duracidn de las interrupciones de suministro (tiempo) definen la Calidad del Servicio Técnico. Dicha calidad se
controla mediante mediciones mensuales realizadas por Registradores de Eventos de Tension (RET), que son colocados en las instalaciones
eléctricas de cada usuario que surge de la muestra aleatoria efectuada durante un periodo.

Control de calidad del Servicio Comercial

El plazo empleado por el concesionario para dar respuesta a las solicitudes de conexion y reposicion de servicio, los errores en la facturacion
y la frecuencia de facturacion estimada define la Calidad del Servicio Comercial. Dicha calidad se mide mediante auditorias trimestrales por
Distribuidora.

Control de los Centros de Atencion Telefonica de las Distribuidoras.

El Directorio emitié con fecha 02/07/2008 la Resolucion ENRE N° 270/2008, aprobando el Marco de Referencia para el Control de los Centros
de Atencidn Teleféonica de las Distribuidoras.

Durante el afio 2012, se continud con la aplicacion de la referida norma mediante el sequimiento y control de los indicadores previstos en la
misma. Tales indicadores miden el desempefio del Centro de Atencidn Telefdnica de la Distribuidora y su interrelacion con el usuario, tanto
los aspectos cuantitativos como los cualitativos que hacen a la calidad (comercial) de la atencion telefénica de la empresa, mejorando los
procesos dentro de la misma.

Por otra parte, mediante las tareas de escucha que realiza personal de la UOAP en el marco de la Resolucion N° 270/2008 sobre las llamadas
atendidas por las Distribuidoras, se han detectado en forma prematura una serie de respuestas brindadas por el personal de las empresas,
que fueron observadas por no ajustarse a la normativa vigente, lo que ha generado la aplicacion de las correspondientes sanciones a las
mismas.

Control fisico sobre inversiones comprometidas en Distribucion y Transporte

De acuerdo con lo dispuesto en las Actas Acuerdo de Renegociacidn de los Contratos de Concesion firmadas por la UNIREN y las concesiona-
rias de Transporte y Distribucion, y aprobadas por el PODER EJECUTIVO NACIONAL entre el 2005 y el 2006, el ENRE debe, entre otras tareas,
realizar el sequimiento del avance fisico y el cumplimiento de las obras que integran los planes de inversion de las empresas comprometidos
en las mencionadas renegociaciones contractuales.

Seguimiento del desempefio econdmico y financiero de las concesionarias de Distribucion y Transporte

EIENRE lleva adelante el sequimiento del desempefio econdmico y financiero de las empresas concesionarias de los servicios de distribuciény
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transporte de energia eléctrica de jurisdiccion nacional, y la confiabilidad de sus sistemas de informacidn, a través de las siguientes acciones:
/ Realizacion de auditorias econdmico financieras.

/ Evaluacion de la gestion patrimonial, de resultados y financiera.

/ Verificacion del adecuado cumplimiento de la normativa de contabilidad regulatoria y de la consistencia entre ambas contabilidades.

/ Seguimiento econémico de los planes de inversion.

/ Auditoria de la Gestion de Sequridad de la Informacidn, que implica a los sistemas informaticos, los procesos de relevamiento de datos y la
sistematizacion de la informacidn.

/ Realizacion de acuerdos con otras instituciones de control para acceder a fuentes alternativas de informacion que posibiliten el acceso a
datos y/o hechos que tengan incidencia en los patrimonios de las concesionarias.

6.3. Aplicacion de sanciones
EI ENRE aplica las sanciones previstas en la Ley N° 24.065, en sus reglamentaciones, y en los Contratos de Concesion.

Debido a la caracteristica original del marco requlatorio eléctrico, distintiva respecto de otros servicios publicos, casi la totalidad de las
sanciones y multas aplicadas a las empresas Distribuidoras por incumplimientos a las exigencias de calidad vuelven como resarcimiento a
los usuarios afectados.

Sin embargo, debe sefialarse que las empresas concesionarias de distribucion recurren en forma sistematica, por las vias administrativa y
judicial, las resoluciones del ENRE que dispusieron el pago de penalidades como consecuencia de los distintos apartamientos a los limites
establecidos en los indices de calidad del servicio. De todos modos, el ENRE siguid controlando la calidad del servicio y ordenando el pago del
resarcimiento a los usuarios afectados, sequn lo establecido por el marco requlatorio eléctrico.

6.4. Fijacion de tarifas

Segun lo establecido en el marco requlatorio eléctrico, el ENRE debe aplicar el mecanismo de precios maximos al fijar y aprobar tarifas a
Transportistas, prestadores de la Funcién Técnica de Transporte, y Distribuidores. La reqgulacién por precios maximos (“Price cap”) pone un
tope a los ajustes de costos, de tal manera que la rentabilidad de las empresas depende de la eficiencia en administrar los gastos operativos
e inversiones, para prestar el servicio en las condiciones de calidad establecidas en sus respectivos Contratos de Concesion.

Las tarifas de las empresas Transportistas se componen de un cargo fijo por conexion (que cubre los costos de mantenimiento de las cone-
xiones y el equipamiento asociado), un cargo fijo por capacidad de transporte (que cubre los costos de mantenimiento de capacidad de las
lineas) y la remuneracion variable por la cantidad de energia eléctrica transportada.

La tarifa del servicio de distribucién se compone de dos términos: el primero refleja los precios a los que las empresas Distribuidoras compran
energia y potencia en el MEM y los costos asociados de transporte; el sequndo, refleja sus propios costos o Valor Agregado de Distribucion
(VAD) y remunera los costos de las inversiones necesarias para la expansion y reposicion de las redes, de operacién y mantenimiento de los
equipos e instalaciones dedicados al servicio y de atencién comercial al usuario. El precio estacional de la energia y la potencia y los costos
asociados de transporte son calculados por CAMMESA. EI VAD es calculado por el ENRE al momento de efectuarse las revisiones tarifarias.

Los cambios tarifarios fueron suspendidas por las disposiciones de la Ley N° 25.561 de Emergencia Piblica en materia Social, Econdmica,
Administrativa, Financiera y Cambiaria. El PODER EJECUTIVO NACIONAL ha firmado acuerdos de renegociacion de los Contratos de Concesion
con las empresas prestadoras.



6.5. Preservacion del “libre acceso” a las redes

Todo oferente o demandante que pretenda ingresar al mercado debe poder hacerlo, sin que se le impongan trabas o barreras a su acceso ni
se ejerza sobre él coaccidn alguna que le impida llevar a cabo las transacciones que desee. De eso trata el “principio del libre acceso a las
redes”, pieza fundamental del marco requlatorio eléctrico.

Sequn el Articulo 22 del Decreto N°1.398/1992 es el ENRE quien tiene la responsabilidad de precisar los criterios para el ejercicio del derecho
de libre acceso a la capacidad de transporte de los sistemas del Transportista y/o Distribuidor, y de determinar si hay capacidad remanente
0 si es necesario ampliarla, ademas de garantizar el derecho mismo al libre acceso resguardando las condiciones de prestacion (calidad y
precio) y resolviendo las controversias ante la falta de acuerdo entre partes.

6.6. Prevencion de practicas no competitivas y sequimiento de tenencias accionarias

EI ENRE actda como asesor de la Comisién Nacional de Defensa de la Competencia informando ante concentraciones accionarias, convenios
de sindicacion de acciones y opinando sobre la configuracion de situaciones como las descriptas en los Articulos 30 a 33 de Ley N° 24.065,
haciendo hincapié en las concentraciones que posibilitan la formacién de la voluntad empresaria, como un modo de prevenir abuso de posi-
cién dominante.

De acuerdo con los Articulos 31y 32 de la Ley N° 24.065, se encomienda al ENRE mantener al Mercado Eléctrico desintegrado, vertical y hori-
zontalmente, preservar el acceso a la infraestructura y redes esenciales de Transporte y Distribucidn, y autorizar consolidaciones y fusiones
empresarias en la medida que no resientan el servicio ni el interés publico.

El citado Articulo manifiesta la intencién de mantener al Mercado Eléctrico desintegrado verticalmente como forma de prevenir comporta-
mientos anticompetitivos. Naturalmente, uno de los instrumentos que sirven al control de una estructura desintegrada es el sequimiento de
la composicidn accionaria de las distintas unidades de negocios.

Al presentarse un pedido de autorizacién para una transferencia accionaria, se cuantifica la participacién previa y posterior a la operacién
de cada accionista. Paralelamente, se analiza si el comprador en dicha transferencia tiene participaciones en el segmento de transporte y, en
caso de que asf sea, se obtiene su participacién en las empresas Transportistas. En caso de que el accionista que desea realizar la operacién
comercial tenga participacion mayoritaria en ambos segmentos en los que desea participar (generacién y transporte, o transporte y distribu-
cion), dicha operacion no habra de ser autorizada.

Por otra parte, el Articulo 32 apunta a mantener desintegrados horizontalmente a los distintos segmentos del Mercado Eléctrico y dice: "..Sdlo
mediante, la expresa autorizacion del Ente dos o mas Transportistas, o dos o mds Distribuidores, podrdn consolidarse con un mismo grupo
empresario o fusionarse. También serd necesaria dicha autorizacién para que un Transportista o Distribuidor pueda adquirir la propiedad de
acciones de otro Transportista o Distribuidor, respectivamente. El pedido de autorizacién deberd ser formulado al Ente, indicando las partes
involucradas, una descripcion del acuerdo cuya aprobacidn se solicita, el motivo del mismo y toda otra informacién que para resolver pueda
requerir el Ente”.

Con relacién a las solicitudes por parte de una empresa Distribuidora o Transportista para la compra de otra empresa del mismo segmento
respectivo, el ENRE realiza el andlisis particular que cada caso requiere y declara por cumplido el procedimiento estatuido en la Ley N° 24.065,
siempre que no se vulneren las disposiciones de la misma ni se resienta el servicio ni el interés publico.

Adicionalmente, el ENRE, por Resolucién N° 548/1999, ampliada por Resolucidn N° 499/2005, dispuso que los generadores, Transportistas y
Distribuidores de energfa eléctrica estdn obligados a presentar en forma trimestral la composicidn accionaria de las respectivas unidades de
negocio y sociedades de inversion, en caso de existir, y de toda la estructura corporativa de su grupo o grupos de control. Asimismo, instruyd
a los agentes a informar acerca de cualquier modificacion en la estructura de capital del grupo de control.

6.7. Aprobacion de obras de ampliacion

El Articulo 11 de la Ley N° 24.065 establece que ningtin Transportista o Distribuidor podrd comenzar la construccion y/u operacion de insta-
laciones de la magnitud que demande la calificacion del ENRE, ni la extensién o ampliacion de las existentes, sin obtener del regulador un
certificado que acredite la conveniencia y necesidad publica de dicha construccién, extensién o ampliacidn.
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En tal sentido, la Resolucion ENRE N° 33/2014, modificada por la Resolucion ENRE N°122/2014, aprobd el Reglamento para las Ampliaciones de
los Sistemas de Transporte y de Distribucion de Energia Eléctrica concesionados por el Poder Ejecutivo Nacional, y revocd las Resoluciones
ENRE N° 467/2009 y ENRE N° 257/2011 que establecian una metodologia para evaluar las obras de Construccion, Extension o Ampliacion de
Instalaciones Eléctricas en el ambito del Servicio Pdblico de Transporte y Distribucion de Energia Eléctrica, sujetos a jurisdiccion nacional.

6.8. Servidumbres Administrativas de Electroducto

La competencia del ENRE en este punto, surge en virtud de lo dispuesto en el Articulo 56, inciso i): “Autorizar las Servidumbres Administrativas
de Electroducto mediante los procedimientos aplicables a lo dispuesto por el Articulo 18 de esta Ley, y otorgar toda otra autorizacion prevista
en el presente.” (Ley N° 24.065)

A requerimiento de las concesionarias de los servicios de Transporte y Distribucidn, el ENRE aprueba en los términos del Articulo 4 de la Ley
N°19.552, y a los fines de la afectacion a Servidumbre Administrativa de Electroducto, la Planimetria y el listado de las parcelas. La misma
afecta el terreno y comprende las restricciones y limitaciones al dominio que sean necesarias para construir, conservar, mantener, reparar,
vigilar y disponer todo sistema de instalaciones, cables, camaras, torres, columnas, aparatos y demds mecanismos destinados a transmitir,
transportar, transformar o distribuir energia eléctrica.

Al afectarse a servidumbre una parcela donde se encuentra un centro o cdmara transformadora -instalaciones que estan protegidas por una
construccidn civil-, es necesaria la imposicion de una zona de sequridad. Se han de presentar los planos parcelarios donde figuren las medi-
das que ocupa dicha camara y las limitaciones al dominio adicionales que el concesionario considere indispensable disponer en el predio o
parcela, respetando la normativa técnica emanada del ENRE aplicable en cada caso.

Por el contrario, en el caso de una linea eléctrica se determinara el ancho de la franja de sequridad del predio afectado a servidumbre donde
regiran las limitaciones al dominio previstas en la Ley N°19.552, debiendo ajustarse a la normativa técnica del ENRE.

6.9. Resolucion de controversias entre agentes del Mercado Eléctrico

EI ENRE tiene jurisdiccion administrativa previa para resolver controversias que se susciten entre generadores, Transportistas, Distribuidores
y grandes usuarios, con motivo del suministro del servicio ptblico de transporte o distribucion de electricidad. El fallo del Ente, posteriormen-
te, puede ser revisado por el Poder Judicial (Camara Nacional en lo Contencioso Administrativo Federal).

6.10. Proteccion de la Sequridad Piiblica en obras e instalaciones eléctricas

Los agentes del Mercado Eléctrico estan obligados a operar y mantener sus instalaciones y equipos de manera que no constituyan peligro
alguno para la sequridad pdblica, y a cumplir con los reglamentos y resoluciones que el ENRE emita a tal efecto, seqtn el Articulo 16 de la Ley

N°24.065.

Para dar cumplimiento a lo que la normativa le exige, el ENRE ha instrumentado sistemas de control y realiza acciones para la verificacion de
su cumplimiento, tales como:

/ Requerir a las empresas Distribuidoras y Transportistas de energia eléctrica que implementen Sistemas de Seqguridad Pdblica integrales. En
tal sentido, la Resolucion ENRE N° 421/2011 (empresas Distribuidoras), N° 57/2003 y N° 682/2007 (empresas Transportistas), para sus empresas
e instalaciones y controlar su efectivo funcionamiento.

/ Realizar auditorfas de los Sistemas de Sequridad Pdblica.

/ Realizar campafias de relevamiento de instalaciones en la via pdblica de las empresas Distribuidoras en forma periddica y requerir la nor-
malizacion de aquellas que presenten incumplimientos, controlando luego su efectiva normalizacion.

/ Recibir los reclamos de los usuarios por sequridad y realizar su sequimiento con las empresas por Internet y otros medios, asi como con-
trolar su efectiva normalizacion.

/ Realizar inspecciones de las instalaciones empleadas por los agentes del Mercado Eléctrico y verificar condiciones de seqguridad pdblica, ya
sea con personal propio o de terceros contratados a tal efecto seguin la necesidad y/o conveniencia, y requerir la normalizacion de aquellas
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que presenten incumplimientos, controlando luego su efectiva normalizacidn.
/ Realizar inspecciones de las obras que realizan las Distribuidoras en la via publica en forma periddica y requerir la normalizacion de aquellas
que presenten incumplimientos, controlando luego su efectiva normalizacidn.

/ Efectuar el analisis técnico de las condiciones de sequridad vinculadas a las restricciones de dominios solicitadas para el establecimiento de
Servidumbres Administrativas de Electroducto.

/ Efectuar la instruccion de sumarios para determinar las responsabilidades de las empresas ante incumplimientos detectados, y sancionar
en 0s casos en que corresponda.

/ Efectuar la instruccion de sumarios por accidentes e incidentes vinculados con estas instalaciones tanto de las empresas Distribuidoras
como de las empresas Transportistas

/ Elaborar normas técnicas vinculadas a la sequridad eléctrica a fin de proveer un marco técnico actualizado a los requerimientos de sequ-
ridad.

/ Promover la divulgacion de los preceptos de la sequridad eléctrica.

Todas estas acciones se realizan de acuerdo con procedimientos establecidos en el Manual del Sistema Integrado de Sistema de Gestidn de
Calidad certificado con la norma ISO 9001:2008.

6.11. Proteccion del Medio Ambiente en obras e instalaciones eléctricas

Larequlaciény el control de las obligaciones ambientales de los agentes del Mercado Eléctrico Mayorista (MEM), es realizada por las autorida-
des ambientales, nacionales o provinciales segun corresponda. El ENRE lleva adelante procesos vinculados con las funciones asignadas por la
SECRETARIA DE ENERGIA y los Contratos de Concesién en el marco de lo establecido en el Articulo 56 inciso k) de la Ley N° 24.065. Asimismo,
debe destacarse que, desde 1994 cuando fue promulgada la CONSTITUCION NACIONAL, estas funciones estan encuadradas en el Articulo 41 de
la misma.

A partir de la promulgacion de la Ley General del Ambiente N° 25.675 y del Decreto PEN N°481/2003 que la reglamenta, los procedimientos
empleados por el Organismo, fueron ajustados a los efectos de tener en cuenta las facultades de los organismos ambientales del nivel nacio-
nal y jurisdicciones locales.

En este contexto, la normativa dictada por la SECRETARIA DE ENERGIA y los procedimientos empleados por el Organismo, estan orientados a la
consecucion de estos propdsitos. Los procesos vinculados a la regulacion y el control de las obligaciones ambientales son:

/ El andlisis de los Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) implantados por las empresas en cumplimiento de la Resolucion ENRE N°
555/2001y de las propuestas de Planificacion Ambiental incorporada al SGA, con el propdsito de verificar su adecuacion a las instalaciones a
las que estan referidos y su sujecidn a la normativa ambiental vigente.

/ La supervision del cumplimiento de la Planificacion Ambiental que integra el SGA y de los estandares ambientales aplicables. A partir de la
verificacion de no conformidades, iniciar las actuaciones administrativas para la aplicacidn de sanciones o para notificar a las autoridades
correspondientes, sequn sea el tipo de vulneracion detectada.

El andlisis del cumplimiento de la normativa de la SECRETARIA DE ENERGIA, cuyo control ha sido delegado, y del ENRE en las ampliaciones de
centrales de generacion y de sistemas de transporte y distribucion de energia eléctrica.

6.12. Dictado de reglamentos

Tal como lo dispone la Ley N° 24.065, el ENRE dicta reglamentos para Productores, Transportistas, Distribuidores y usuarios en materia de
sequridad, normas y procedimientos técnicos, de medicion y facturacion de los consumos, de control y uso de medidores, de interrupcion y
reconexion de los suministros, de acceso a inmuebles de terceros, de calidad de los servicios prestados, entre otros.
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7. ATRIBUTOS DE CALIDAD

EI ENRE para satisfacer adecuadamente las necesidades y expectativas de los usuarios y de la ciudadania, se compromete a prestar sus ser-
vicios con la calidad que se expresa a través de los siquientes atributos:

Accesibilidad:

Se ofrece una amplia gama de canales de acceso: personal, telefénico, carta, fax, SMS e internet. En ese sentido son los horarios de atencién
al publico, tanto para la presentacion, como para la consecucion de los tramites.

Las instalaciones para la atencién al pablico cuentan con equipamiento adecuado y una buena sefializacion, facilitando el acceso y el uso de
personas discapacitadas.

Cortesia y Amabilidad:

Se garantiza un trato cordial, amable y respetuoso en la atencién al ptblico, con responsabilidad y comprensién de sus necesidades.
Confiabilidad:

Se asume el compromiso de proveer los servicios en forma sequra, confiable y respetuosa de las normas y procedimientos vigentes.

Capacidad de Respuesta:

Se procura imprimir celeridad y eficacia a las tramitaciones, agilizar los tiempos de respuesta y solucién de los mismos, con una clara orien-
tacion hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios.

Competencia:
Se garantiza la idoneidad, aptitudes, conocimientos y habilidades del personal en las tareas desempefiadas.
Transparencia:

Se pone especial énfasis en llevar adelante una gestion clara y transparente, garantizando la difusion pdblica de los resultados de la gestién
y resquardando la honradez en el desempefio de nuestros funcionarios.

Comunicacion:

Se considera parte de las funciones requlatorias y de control, que se brinde una amplia difusion de informacién sobre los servicios y los
derechos de los usuarios frente a las Distribuidoras y el Ente.

Confidencialidad:

Se garantiza que la informacién que brinden los ciudadanos en los tramites se mantendra con la reserva correspondiente.
Equidad y Justicia:

Para todos los ciudadanos en la prestacion de los servicios.

Imparcialidad:

Se garantiza la prestacién de los servicios manteniendo una total independencia de intereses.



8. CANALES DE ACCESO A LOS SERVICIOS

8.1. Centro de Atencion al Publico

| Telefénicamente, por medio del centro de atencidn telefonica en el cual se desempefia personal especializado para atender a los ciudadanos
qgue se comunican con la linea gratuita 0800-333-3000.

/ Mediante mensaje de texto al 11 3134-4444, sélo para falta de suministro.

/ Ingresando a nuestra pagina WEB, www.enre.gov.ar slo para falta de suministro y sequridad en la via pdblica.

| Personalmente, a través de la Oficina de Atencion Personal, situada en Suipacha 615 - Planta Baja - Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA).
/ Por via postal, mediante los distintos tipos de correspondencia (cartas simples, certificadas o documento) que los usuarios envien a la direc-
cién de la oficina de atencién personal o al apartado especial (gratuito) N° 505 del Correo Oficial S.A.

/ Por fax, mediante la linea gratuita 0800-333-5962

8.2. Centro de Documentacion
/ On-line: a través de la pagina web, en: http://www.enre.gov.ar “Consultas al Centro de Documentacion”

/ Por correo electrénico a la siquientes direcciones: abevilacqua@enre.gov.ar o gsanchez@enre.gov.ar

/ Personalmente: en Avenida Eduardo Madero 1020, 9° piso, de lunes a viernes, de 9.00 a 13.00 y de 14.00 a 18.00 horas.

/ Por teléfono: [lamando al 4510-4621 de lunes a viernes, de 9:00 a 13:00 y de 14:00 a 18:00 horas.

8.3. Informacion general y asesoramiento al ciudadano
A través de la Unidad de Relaciones Institucionales, el ENRE atiende y canaliza consultas de caracter general
/ Por teléfono al 4510-4616

/ Por correo electrénico dirigido a la direccion institucionales@enre.gov.ar.

/ Personalmente en el piso 10 de la avenida Eduardo Madero 1020 de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

9. INFORMACION Y COMUNICACION CON EL CIUDADANO

Difusion de las actividades del ENRE

El ENRE se encarga de difundir -a través de su sitio web, de medios gréficos, radiales, televisivos- las actividades que lleva adelante. La re-
daccion y/o edicion del Informe Anual, entre otros documentos institucionales, la actualizacion sisteméatica del sitio web, la elaboracion de
campafias de comunicacion externa, la organizacion de eventos y jornadas especiales le dan sustento al compromiso asumido en este sentido.
Informe Anual

De acuerdo con lo dispuesto por el Articulo 56 inciso q) de la Ley N° 24.065, el ENRE debe someter anualmente al PODER EJECUTIVO vy al
CONGRESO DE LA NACION un informe sobre las actividades del afio y sugerencias sobre medidas a adoptar en beneficio del interés publico,

incluyendo la proteccidn de los usuarios y el desarrollo de la industria eléctrica.

Sitio web

29



30

El sitio web que el ENRE administra en http://www.enre.gob.ar ofrece cuatro tipos de contenido:

1) Informacidn institucional, es decir, historia y perfil del organismo, sintesis de las funciones y actividades de diversas areas como las de
Atencidn a Usuarios y la de Sequridad Pdblica y Ambiental, presentacion de programas de trayectoria como el PROGRAMA DE USO RACIONAL
DE LA ELECTRICIDAD (PUREE) o ‘El ENRE en las Aulas’; publicacién de reportes como los indicadores de la Carta Compromiso vigente y las
estadisticas de atencidn al usuario.

2) Informacion de Gltimo momento que incluye anuncios y/o cobertura de actividades institucionales, y los relacionados con la publicacion
de resoluciones y normativas.

3) Versién digital de resoluciones propias y de la SECRETARIA DE ENERGIA.

4) Formularios interactivos, como el que permite buscar resoluciones o realizar un reclamo por corte de suministro.

En términos de comunicacidn en linea, el ENRE respeta un cronograma de actualizaciones rutinarias o sistematicas que incluyen la publicacion
mensual de las bonificaciones correspondientes a la aplicacion del PUREE, de los indicadores correspondientes a la evaluacion del cumpli-
miento de la edicidn mds reciente de la Carta Compromiso con el Ciudadano, la publicacion anual de las estadisticas referidas al servicio de
Atencidn a Usuarios, entre otras novedades preestablecidas.

Por otro lado, el Ente realiza la conversion digital del material institucional grafico, para que los usuarios interesados puedan descargarlo del
mencionado sitio, y ademas publica coberturas de los eventos y jornadas especiales (cuya presentacion figura mds adelante). Asimismo ac-
tualiza las distintas secciones del sitio en funcidn de las necesidades comunicacionales de las distintas dreas o departamentos del organismo.

En este punto, también cabe recordar la existencia del sitio ENRE Chicos, cuyo link es http://www.enre.gov.ar//EnreChicos5/energia.htm, y
que expresa el compromiso que el Ente asumid para concientizar a las futuras generaciones sobre la importancia del consumo racional de Ia
energia en general y la electricidad en particular.

El contenido de este micro sitio no se encuentra sujeto a actualizacion, en razén de que su actividad radica en el espacio concebido para que
los internautas expresen dudas o inquietudes sobre el programa 'EI ENRE en las Aulas’ (cuya presentacion también figura mds adelante) y para
que la URI las responda por correo electrénico. Esta es, sin dudas, otra manera de atender y canalizar consultas ciudadanas.

Campaiias de comunicacion externa

Cada afio se elaboran piezas comunicacionales (afiches, folletos, volantes, avisos televisivos y radiales, actualizaciones web) con el fin de
difundir consignas relacionadas con la actividad del ENRE y concebidas para estrechar lazos con la comunidad. Entre 2010 y 2013, por ejemplo,
el material multimediatico apuntd a concientizar sobre los derechos que les asisten a los ciudadanos en tanto usuarios del servicio eléctrico
("Los usuarios tienen derechos” fue el slogan elegido) y sobre un consumo eléctrico responsable (bajo la formula “Ahorre energia”).

Por otra parte, el ENRE también hace publicas sus actividades institucionales a partir de la redaccion de gacetillas de prensa que distribuye
entre medios de comunicacién masiva y/o que publica en su sitio web.

Eventos y jornadas especiales

EI ENRE organiza eventos y jornadas de difusion y capacitacidn como otra estrategia de acercamiento no sélo a la comunidad en general sino
también a los diversos actores que conforman el sector energético. Entre las primeras iniciativas figuran, por ejemplo, las jornadas de capaci-
tacion concebidas para alumnos y docentes (sobre la sequridad publica y los aspectos ambientales del servicio eléctrico o sobre uso racional
y eficiente de la energia eléctrica con inclusion social). Entre las sequndas se destacan, por un lado, las jornadas -en general anuales- que el
Ente organiza junto con la ASOCIACION DE ENTES REGULADORES ELECTRICOS DE LA REPUBLICA ARGENTINA (ADERE) para sus miembros. También
la institucion ha participado en la BIEL Light + Building Buenos Aires.

El concurso ‘Suma tu energia’ adquiere un protagonismo especial entre los eventos concebidos para la concientizacién de las nuevas gene-
raciones. El Ente lo reedita cada afio desde 2010 en distintas localidades del conurbano bonaerense y en el marco del programa ‘El ENRE en
las Aulas'.

Lainiciativa invita a alumnos de 5°y 6° grado de escuelas pdblicas y privadas a ilustrar, con la guia de sus maestros, la importancia del ahorro
energético y de la proteccion del medioambiente. Nuestro organismo premia a los autores de los dos mejores trabajos y a sus escuelas, y
distribuye reproducciones del material distinguido para su colocacidn en espacios publicos y en establecimientos educativos del Municipio
en cuestion.

Centro de documentacion y traducciones del ENRE
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El Centro de Documentacién y Traducciones tiene como responsabilidad facilitar el acceso a la informacidn, el control de toda la documen-
tacion e informacion que ingrese o se encuentre bajo su custodia y coordinar la recopilacion y actualizacion de la legislacion nacional en
materia eléctrica, sus normas interpretativas y antecedentes. Desde su creacién, en noviembre de 1993, se ha constituido en un referente de
consulta obligada para especialistas y estudiosos en la materia que precisen acceder a textos completos, con un analisis normativo exhaus-
tivo que permite el acceso al resto de la legislacion vinculada con el sector eléctrico.

Los usuarios que deseen consultar la normativa emitida por el ENRE pueden acceder a la misma a través de la opcion “Resoluciones” de la
pagina web institucional, disponiendo de un menu con distintas alternativas para su blsqueda. El usuario puede utilizar una herramienta
de bdsqueda que es sello distintivo del procesamiento documental que se realiza: el campo llamado “citas legales”, recurso de exploracion
desarrollado integramente por el Centro de Documentacion y Traducciones, que permite al usuario consultar la cita elegida a través de toda
la Base de Datos.

Asimismo, los usuarios que deseen consultar la normativa emitida por la SECRETARIA DE ENERGIA y/o el MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDE-
RAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS, los expedientes y pliegos de privatizacion, y la doctrina y jurisprudencia referida a temas vinculados
con la energia eléctrica, pueden hacerlo utilizando alguna de las siguientes opciones de consulta:

On-line: a través de la pagina web, en: http://www.enre.gov.ar “Consultas al Centro de Documentacion”,

Por correo electrénico a la siguientes direcciones: abevilacqua@enre.gov.ar o gsanchez@enre.gov.ar,
Personalmente: en Avenida Eduardo Madero 1020, 9° piso, de lunes a viernes, de 9.00 a 13.00 y de 14.00 a 18.00 horas,
Por teléfono: llamando al 4510-4621 de lunes a viernes, de 9:00 a 13:00 y de 14:00 a 18:00 horas.
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10. PARTICIPACION CIUDADANA

Reuniones Abiertas. Decreto N° 1.172/2003

En cumplimiento con lo estipulado por el Decreto N°1.172/2003 sobre la presencia del ciudadano en las reuniones convocadas por los Organos
de Direccién de los Entes Requladores de los Servicios Pdblicos, el ENRE se compromete a publicar la convocatoria correspondiente “...con
una anticipacién no menor a cinco dias habiles de la fecha propuesta para su realizacidn, en el sitio de Internet del ENRE, en las carteleras de
Mesa de Entradas y en los espacios destinados a la Atencidn del Plblico en general...”. Asimismo, excepcionalmente, por razones de urgencia,
puede efectuarse la convocatoria de la reunién con una anticipacion de VEINTICUATRO (24) horas a su realizacion.

Audiencias Publicas. Decreto N° 1.172/2003

También en cumplimento con el Decreto N° 1.172/2003, el Ente sigue aplicando el Reglamento General de Audiencias Publicas establecido en la
Resolucion ENRE N° 30/2004. De esta manera, habilita la participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones a través de un espacio
institucional donde todos aquéllos que puedan sentirse afectados manifiesten su conocimiento o experiencia y presenten su perspectiva
individual, grupal o colectiva, respecto a la decisién a adoptarse.

Ademads de constituir un importante mecanismo de participacidn, estas audiencias permiten a los intervinientes hacer conocer sus argumen-
tos y pruebas antes de la toma de la decisidn final, con el consiquiente beneficio de la eficacia de lo resuelto y el consenso que ello pueda
obtener en la comunidad.

Actividades y participaciones

Ademads de los eventos y jornadas especiales ya mencionados, el ENRE desarrolla actividades orientadas a fortalecer el vinculo institucional
con las asociaciones y organismos de defensa de los usuarios y consumidores correspondientes a las dreas abastecidas por EDENOR S.A.y
EDESUR S.A.

Con este objetivo, el Ente presenta anualmente el Plan o Programa Operativo de Emergencia (POE), que las empresas Distribuidoras elaboran
y le entregan para prevenir y/o enfrentar situaciones criticas que afecten al servicio eléctrico. EI Organismo también asiste a las reuniones
semanales o mensuales que organiza con la Comisién de Usuarios Residenciales para tratar temas relacionados con la calidad del servicio, la
aplicacion de subsidios, la eventual incorporacién o baja de items a la factura de luz, modificaciones en la composicidn tarifaria, entre otros.

Vinculaciones Institucionales

EI ENRE mantiene relaciones estrechas con los distintas instituciones y organismos que acttan en el sector eléctrico y, en especial, con los
demds entes requladores que acttan en las jurisdicciones provinciales nucleados en la ASOCIACION DE ENTES REGULADORES ELECTRICOS DE LA
REPUBLICA ARGENTINA (ADERE) y a nivel internacional en la ASOCIACION IBEROAMERICANA DE ENTIDADES REGULADORAS DE LA ENERGIA (ARIAE).
Por otro lado, el ENRE firma convenios de cooperacién técnica con entidades académicas entre las que suelen figurar la UNIVERSIDAD TEC-
NOLOGICA NACIONAL (UTN) y la ASOCIACION ELECTROTECNICA ARGENTINA (AEA). El Ente también se compromete a recibir a representantes de
delegaciones extranjeras, vinculadas con el Mercado Eléctrico internacional.

Encuesta de Satisfaccion y Expectativas

La opinién de los usuarios sobre los servicios que brinda el ENRE resulta de gran importancia para la incorporacion de mejoras. En este sentido,
se elabora, como parte de nuestros compromisos, una encuesta de satisfaccion en las dreas de atencidn al pablico, que nos permite relevar

en forma permanente las necesidades y expectativas del publico, detectando qué debemos corregir para mejorar la atencién que brindamos.

Mediante un formulario sencillo y numerado, disponible en las dreas de atencidn, se puede tomar conocimiento de la percepcién de los usua-
rios sobre la calidad en la atencién brindada.

También, se realiza una encuesta anual a usuarios del servicio eléctrico sobre las expectativas puestas en el accionar del ENRE y en su relacion
con los usuarios.

El sitio web ofrece los informes finales correspondientes a las dos encuestas de satisfaccion a usuarios reclamantes del servicio de distri-



bucién eléctrica, que se inscriben en el marco de la serie de estudios que la SUBSECRETARIA DE GESTION Y EMPLEO PUBLICO de LA JEFATURA
DE GABINETE DE MINISTROS lleva adelante para identificar, describir y analizar expectativas, grado de satisfaccién y nuevas demandas de los
ciudadanos respecto del desempefio de los organismos de la Administracion Plblica Nacional.

Los interesados deben ingresar a la seccidn C. Compromiso y, en el mend de navegacion izquierdo, hacer clic en los subtemas Edicién 2009 y
Edicidn 2012 para acceder a los reportes correspondientes.

Sistema de Quejas y Sugerencias
Los usuarios tienen derecho a exigir al ENRE la debida atencidn y procesamiento de las quejas y sugerencias que consideren pertinente efec-
tuar con respecto a los servicios prestados por el Ente. Para ello tendran a su disposicion un Libro de Quejas mediante el cual podran dejar

constancia de las mismas y las sugerencias que estimen conveniente efectuar.

Este proceso esta documentado, y lleva como propdsito obtener evidencias y servir como registro de antecedentes que permitan realizar
mejoras en el servicio al ciudadano.

Las quejas y sugerencias registradas con respecto a los servicios prestados por el ENRE son contestadas en un plazo maximo de OCHO (8)
dias habiles.

11. COMPROMISOS de Calidad

Los estandares de calidad son las metas que el Ente se ha propuesto alcanzar en la prestacion de los servicios. Para medir el grado de cum-
plimiento de esas metas se realiza un sequimiento permanente a través de los indicadores de calidad y las fuentes de informacidn que se
explicitan en el punto “Sistema de Monitoreo"!.

En esta Carta se han introducido compromisos de calidad y estandares mas ambiciosos a los ya establecidos.

La medicidn de los estandares que sean de aplicacidn en ésta, se incluiran en un plazo de 6 meses posteriores a la firma.

Las formas de medicidn de los estandares, se han agrupado en un cuadro por Componente, que detalla en sus columnas: el servicio, estandar,
indicador y férmula de medicidn, frecuencia de la medicidn, y qué es lo que se mide.

1 El cumplimiento de los compromisos se halla sujeto a la inexistencia de circunstancias no previstas que deriven en alteraciones a
los estandares fijados y que obedezcan a situaciones externas, sean de caracter presupuestario o bien graves contingencias que afecten a la
continuidad de la prestacion del servicio eléctrico.
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11.1 Servicios Esenciales

COMPONENTE:
NOMBRE

01.01.

Reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta
de suministro.

01.02.

Tiempo promedio
de resolucion de
Reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta
de suministro.
01.03.

Reclamos por dafios
en instalaciones
eléctricas o
artefactos eléctricos

01.04.

Tiempo promedio de
resolucion de
Reclamos por dafios
en instalaciones
eléctricas o
artefactos eléctricos
01.05.

Recursos de
reconsideracion de
los Reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta
de suministro.

01.06.

Recursos de
reconsideracion de
los Reclamos por
dafios en
instalaciones
eléctricas o
artefactos
eléctricos.

01.07.

Reclamos por
niveles de tension.

ESTANDAR

Todos los reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta de
suministro son resueltos
dentro de los 150 dias de
ser presentados.

El tiempo promedio de
resolucion de los
Reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta de
suministro, no supera los
100 dias.

Todos los reclamos por
dafios en instalaciones
eléctricas o artefactos
eléctricos son resueltos
dentro de los 150 dias de
ser presentados.

El tiempo promedio de
resolucion de los
Reclamos por dafios en
instalaciones eléctricas o
artefactos eléctricos no
supera los 90 dias.

Todos los Recursos de
reconsideracion de los
Reclamos
técnico-comerciales,
cortes reiterados y
problemas por falta de
suministro son resueltos
dentro de los 180 dias de
ser presentados.

Todos los Recursos de
reconsideracion de los
Reclamos por dafios en
instalaciones eléctricas o
artefactos eléctricos son
resueltos dentro de los
180 dias de ser
presentados.

Todo reclamo de
suministro relacionado
con problemas de niveles
de tensién (baja tensidn,
alta tensiény
oscilaciones) se tramita
dentro de los 30 dias de
recibidos.

SERVICIOS ESENCIALES

COMO SE MIDE (INDICADOR/FORMULA)
Férmula = Resultado x 100

INDICADOR: Porcentaje de reclamos resueltos
dentro de los plazos previstos.

FORMULA: Cantidad de reclamos resueltos cuyo
vencimiento (150 dias) acontece en el mes de
monitoreo / Cantidad de reclamos cuyo vencimiento
acontece en el mes de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento del Tiempo
promedio de resolucién de los Reclamos
técnico-comerciales, cortes reiterados y problemas
por falta de suministro.

FORMULA: (100 dias) / [ (Cantidad total de dias de
resolucion de los reclamos resueltos en el mes de
monitoreo) / (Cantidad de reclamos resueltos en el
mes de monitoreo) ]

INDICADOR: Porcentaje de reclamos resueltos
dentro de los plazos previstos.

FORMULA: Cantidad de reclamos resueltos cuyo
vencimiento (150 dias) acontece en el mes de
monitoreo / Cantidad de reclamos cuyo vencimiento
acontece en el mes de monitoreo

INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento del Tiempo
promedio de resolucién de los Reclamos por Dafios
FORMULA: (90 dias) / [ (Cantidad total de dfas de
resolucion de los reclamos resueltos en el mes de
monitoreo) / (Cantidad de reclamos resueltos en el
mes de monitoreo) ]

INDICADOR: Porcentaje de recursos de
reconsideracion resueltos dentro de los plazos
previstos.

FORMULA: Cantidad de Recursos de reconsideracién
resueltos cuyo vencimiento (180 dias) acontece en el
mes de monitoreo / Cantidad de Recursos de
reconsideracion cuyo vencimiento acontece en el mes
de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de recursos de
reconsideracién resueltos dentro de los plazos
previstos.

FORMULA: Cantidad de Recursos de reconsideracién
resueltos cuyo vencimiento (180 dias) acontece en el
mes de monitoreo / Cantidad de Recursos de
reconsideracion cuyo vencimiento acontece en el mes
de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de reclamos tramitados
dentro de los plazos previstos.

FORMULA: Cantidad de reclamos tramitados antes
de los 30 dias, cuyo plazo comprometido acontece en
el mes de monitoreo / Cantidad de reclamos cuyo
plazo comprometido acontece en el mes de
monitoreo.

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

FRECUENCIA |QUE SE
DE MEDICION MIDE

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad
de respuesta.



COMPONENTE:
NOMBRE

01.08.

Control de la calidad
del Servicio de
Transporte de
Energia Eléctrica

01.09.

Control de la Calidad
del Servicio de
Transporte de
Energia Eléctrica
para los Grandes
Usuarios del MEM
(Frecuenciay
duracién de
interrupciones)

01.10.

Control de la Calidad
del Servicio Técnico
en Distribucién

o1.11.

Control de la Calidad
del Producto
Técnico en
Distribucion (nivel
de tensién)

01.12.

Control de la Calidad
del Producto
Técnico en
Distribucién
(perturbaciones)
01.13.

Control de la Calidad
Comercial en las
Distribuidoras

ESTANDAR

El procedimiento de
Formulacién de Cargos se
realiza dentro de los 120
dias para todos los
Documentos de Calidad
de Servicio de Transporte
Definitivos remitidos por
CAMMESA.*

*Esto incluye: Transportista en
Alta Tension; Transportistas por
Distribucién Troncal; Prestadores
Adicionales de la Funcién Técnica
de Transporte [PAFTT] (Anexos
16y 28 de “Los procedimientos
de CAMMESA").

El procedimiento de
Formulacién de Cargos se
realiza dentro de los 120
dias para toda la
informacién suministrada
por el PAFTT y los
Grandes Usuarios con el
fin de controlar la calidad

del servicio técnico (Anexo
27 de “Los Procedimientos
de CAMMESA").

Auditoria de 320 puntos
por semestre
(distribuidos
trimestralmente)
mediante registradores
de eventos (RET)
instalados en el domicilio
de usuarios.

Se ordenan 1.980 puntos
de medicién por trimestre
sobre las campafias de
medicién que realizan las
Distribuidoras sobre los
niveles de tension.

Se ordenan 150 puntos de
medicion por trimestre
sobre las campafias de
medicién que realizan las
Distribuidoras sobre las
perturbaciones.
Realizacién de una
auditoria trimestral por
Distribuidora para
verificar el control de la
calidad comercial.

(Esto implica: pedidos de
conexién, facturacién
estimada, reclamos por
errores de facturacién,
suspension del suministro
por falta de pago.)

SERVICIOS ESENCIALES

CcOMO SE MIDE (INDICADOR/FORMULA)
Férmula = Resultado x 100

INDICADOR: Porcentaje de documentos remitidos Mensual
por CAMESA procesados.

FORMULA: Cantidad de documentos de calidad de

servicio de transporte definitivo procesados antes de

los 120 dias, de los documentos cuyo plazo

comprometido acontece en el mes de monitoreo /

Cantidad de documentos de calidad de servicio de

transporte definitivo cuyo plazo comprometido

acontece en el mes de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de Informes procesados Mensual
remitidos por el PAFTT y los Grandes Usuarios.

FORMULA: Cantidad de informes procesados antes

de los 120 dias, de los informes cuyo plazo

comprometido acontece en el mes de monitoreo /

Cantidad de informes cuyo plazo comprometido

acontece en el mes de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de puntos auditados Trimestral
mediante registradores de eventos (RET) por

trimestre.

FORMULA: Cantidad de puntos auditados por

trimestre / Cantidad total de puntos programados

para el trimestre.

INDICADOR: Porcentaje de puntos auditados por Trimestral
semestre sobre las campafias de medicion que
realizan las Distribuidoras sobre los niveles de
tension.

FORMULA: Cantidad de puntos ordenados por
trimestre / Cantidad total de puntos previstos (1.980)
INDICADOR: Porcentaje de puntos auditados por
semestre sobre las campafias de medicién que

realizan las Distribuidoras sobre los niveles de

Trimestral

tension.

FORMULA: Cantidad de puntos ordenados por
trimestre / Cantidad total de puntos previstos (150)
INDICADOR: Porcentaje de Auditorias de Calidad
Comercial realizadas trimestralmente por

Trimestral

Distribuidora.

FORMULA: Cantidad de auditorfas realizadas
trimestralmente / Cantidad total de auditorias
previstas trimestralmente.
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FRECUENCIA QUE SE
DE MEDICION MIDE

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
control.

Capacidad de
control.

Capacidad de
control.

Capacidad de
control.
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COMPONENTE: SERVICIOS ESENCIALES

NOMBRE

01.14.
Verificacion de
acciones sobre
Reclamos por
Sequridad Publica

01.15.

Controles de
trabajos efectuados
por las
Distribuidoras en la
via publica

o1.16.

Auditoria del
Sistema de
Seguridad Publica
de las Distribuidoras
y Transportistas

01.17.
Tramitacién de
accidentes.
(Verificacién
Técnica)

01.18.
Tramitacién de
accidentes.
(Verificacién
Técnica Tramite
Urgente)

01.19.
Tramitacién de
accidentes.
(Informe Técnico)

01.20.
Inspecciones de
instalaciones de las
Empresas
Distribuidoras en la
via publica

ESTANDAR

Verificacién con el

denunciante dentro de los

15 dfas de la accién

correctiva realizada por la
Distribuidora, en todos los
€asos en que se conozca
el teléfono del titular del

reclamo.

Todas las Distribuidoras
se controlan una vez al

mes a través de

inspecciones muestrales
sobre las Obras realizadas

en la via publica.

Cumplimiento de todas

las auditorias
programadas

presupuestariamente de
los Sistemas de Sequridad
Publica de Distribuidoras

y Transportistas.

La verificacién técnica
"trdmite normal de
accidentes” se realiza
dentro de los 15 dias
corridos de tomado

conocimiento del evento.-

La verificacion técnica
"tramite urgente de
accidentes” se realiza

dentro de las 72 horas de
tomado conocimiento del

evento.-

Realizada la verificacién

técnica se emite el
informe técnico

correspondiente, dentro

de los 10 dias.

Todas las instalaciones de
las Distribuidoras en la via
publica de las que surgen

reclamos, accidentes,
incidentes o

intervenciones de oficio

son inspeccionadas.

COMO SE MIDE (INDICADOR/FORMULA)
Férmula = Resultado x 100

INDICADOR: Porcentaje de verificaciones de la Mensual
Accién Correctiva realizada por la Distribuidora.
FORMULA: Cantidad de verificaciones con el
denunciante u otro medio realizadas dentro de los 15
dias, de las verificaciones cuyo plazo comprometido
acontece en el mes de monitoreo / Cantidad total de
verificaciones con el denunciante u otro medio cuyo
plazo comprometido acontece en el mes de
monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de controles realizados Mensual
sobre trabajos efectuados por las Distribuidoras en la
via publica.

FORMULA: Cantidad de controles realizados por
Distribuidora en el mes de monitoreo / cantidad total
de controles programados en el mes de monitoreo.
INDICADOR: Porcentaje de auditorias del sistema de
seguridad publica realizados a las empresas
Distribuidoras de electricidad.

FORMULA: Cantidad de auditorfas realizadas

acumuladas / cantidad total de auditorias

Trimestral

programadas acumuladas.

INDICADOR: Porcentaje de casos verificados dentro | Mensual
de los plazos previstos.

FORMULA: cantidad de casos verificados antes de
los 15 dias, de los casos cuyo plazo comprometido
acontece en el mes de monitoreo / cantidad total de
casos cuyo plazo comprometido acontece en el mes
de monitoreo

INDICADOR: Porcentaje de casos verificados dentro | Mensual
de los plazos previstos.

FORMULA: Cantidad de casos verificados antes de
las 72 horas, de los casos cuyo plazo comprometido
acontece en el mes de monitoreo / Cantidad total de
casos cuyo plazo comprometido acontece en el mes
de monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de informes técnicos Mensual
elaborados dentro de los plazos previstos.
FORMULA: Cantidad de informes técnicos
elaborados dentro de los 10 dias, de los informes cuyo
plazo comprometido acontece en el mes de
monitoreo / Cantidad total de Informes técnicos cuyo
plazo comprometido acontece en el mes de
monitoreo.

INDICADOR: Porcentaje de inspecciones de Trimestral
instalaciones de las empresas Distribuidoras en la via

publica por periodo trimestral.

FORMULA: Cantidad de inspecciones realizadas

acumuladas en el afio calendario / Cantidad total de

inspecciones programadas acumuladas en el afio

calendario.

FRECUENCIA QUE SE
DE MEDICION MIDE

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
control.

Capacidad de
control.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
respuesta.

Capacidad de
control.
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COMPONENTE: SERVICIOS ESENCIALES
NOMBRE ESTANDAR COMO SE MIDE (INDICADOR/FORMULA) FRECUENCIA QUE SE
Férmula = Resultado x 100 DE MEDICION MIDE

01.21. Todos los expedientes por| INDICADOR: Porcentaje de expedientes resueltos Cuatrimes- Capacidad de
Control de Obras en | anomalias son resueltos |dentro de los plazos previstos. -tral respuesta.
via publica por dentro de los 150 dias de |FORMULA: Cantidad de expedientes resueltos antes
seguridad publica finalizado el cuatrimestre |de los 150 dias, de los expedientes cuyo plazo
(indice de calendario de control. comprometido acontece en el cuatrimestre de
cumplimiento de monitoreo / Cantidad total de expedientes cuyo plazo
resolucion de comprometido acontece en el mes de monitoreo.
expedientes)
01.22. Los reclamos ambientales INDICADOR: Porcentaje de notificaciones a usuarios | Mensual Capacidad
Respuesta a se responden en forma comunicando la realizacion de mediciones, emitidas de respuesta.
Reclamos definitiva dentro de los en los plazos previstos.
Ambientales 45 dias corridos desde su [FORMULA: Cantidad de notificaciones emitidas

presentacion. * dentro de los 45 dias corridos cuyo plazo

szi:irt]it\ignfr?apc(:)rrnrleji?cuaecsitﬁan comprometido acontece en el mes del monitoreo /

formal en la cual se Cantidad de notificaciones cuyo plazo comprometido

Egsg:fgﬁ';dlzz ;gcriglngsNRE acontece en el mes del monitoreo.

(que incluyen consultas

internas y/o a organismo y/o

empresas, estudios,

mediciones), las conclusiones

arribadas y las acciones

ordenadas a desarrollar a fin

de solucionar el problema.
01.23. Todas las verificaciones |INDICADOR: Porcentaje de verificaciones. Trimestral Capacidad
Verificacion del de la normativa ambiental| FORMULA: N° de verificaciones realizadas dentro de de respuesta.
cumplimiento de la de ampliaciones del los 30 dias, de la documentacién cuyo vencimiento
normativa ambiental | sistema de transporte, acontece en el trimestre de monitoreo / cantidad
emitida por la distribucién y generacién |total de documentacién cuyo vencimiento acontece
SECRETARIA DE de energia eléctrica en el |en el trimestre del monitoreo.
ENERGIA, cuyo MEM, presentados por las
control ha sido empresas, se verifican
delegado, y del dentro de los 30 dias de
ENRE en las su ingreso al
ampliaciones de Departamento Ambiental.
centrales de
generacion y
sistemas de
transporte y
distribucion.
01.24. Todas las auditorias INDICADOR: Porcentaje de auditorias de verificaciéon| Trimestral Capacidad de
Auditorias de ambientales programadas|del cumplimiento de la Planificacién Ambiental y de control.
verificacion del presupuestariamente se |estdndares realizadas.
cumplimiento de la | ejecutan y de esa forma |FORMULA: Cantidad de auditorias de verificacién
Planificacion se verifica el realizadas acumuladas/ Cantidad total de auditorias
Ambiental y/o de los | cumplimiento de la programadas acumuladas.
Estandares Planificacion Ambiental y
Ambientales los estdndares

ambientales.
01.25. La emisién de respuestas |INDICADOR: Porcentaje de respuestas definitivas a Mensual Capacidad
Respuesta a definitivas a usuarios con |usuarios con la informacién solicitada, emitidas en los de respuesta.
Solicitudes de la informacion solicitada, |plazos previstos.
Informacién se realiza en un plazo de |FORMULA: Cantidad de rtas definitivas emitidas
Ambientales hasta 45 dias corridos, dentro del plazo comprometido, cuyo plazo

desde la fecha de su comprometido acontece en el mes de monitoreo /

presentacion en el ENRE. |Cantidad de respuestas definitivas cuyo plazo

comprometido acontece en el mes de monitoreo.

01.26. Todas las inspecciones INDICADOR: Porcentaje de inspecciones sobre la Trimestral Capacidad de
Verificacion de programadas sobre la constatacién de inversiones realizadas. control.
Inversiones constatacién de FORMULA: Cantidad de inspecciones de verificacién
Comprometidas inversiones realizadas acumuladas / Cantidad total de

comprometidas por las inspecciones de verificaciéon programadas

empresas Distribuidoras y|acumuladas.

Transportistas se

ejecutan.
01.27. Todos los informes de INDICADOR: Porcentaje de informes de Mensual Capacidad de

Verificacion de
Emergencias por
fallas o cortes de
suministro.

inspecciones por
emergencias por fallas o
cortes de suministro, se
realizan dentro de los 60
minutos de efectuada la
inspeccion

inspecciones por Emergencias realizados dentro de
los 60 minutos.

FORMULA: Cantidad de informes de inspecciones
por Emergencias realizadas dentro de los 60 minutos,
cuyo plazo comprometido acontece en el mes de
monitoreo / Cantidad total de inspecciones por
Emergencias cuyo plazo comprometido acontece en
el mes de monitoreo.

respuesta.
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11.2 Atencion al Ciudadano

COMPONENTE: ATENCION AL CIUDADANO

NOMBRE ESTANDAR COMO SE MIDE (INDICADOR/FORMULA) FRECUENCIA |QUE SE
Férmula = Resultado x 100 DE MEDICION MIDE
02.01. La oficina de Atencién al |INDICADOR: Porcentaje de respuestas afirmativas. Mensual Accesibilidad
Oficina de Atencién | publico se encuentraen |FORMULA: (Cantidad de respuestas afirmativas (Condiciones
al Publico condiciones adecuadas sobre la comodidad de la oficina de Atencién al ambientales).
(Comodidad / para la recepcion del publico en el mes de monitoreo / cantidad total de
Accesibilidad / publico concurrente. (En |respuestas vdélidas sobre la comodidad de la oficina de
Condiciones cuanto a la iluminacién, |Atencién al publico en el mes de monitoreo).
Ambientales) sillas disponibles, Fuente: Encuesta Permanente de Satisfaccién
ventilacion, TV en sala, realizada en la Oficina de Atencién al Publico.
bafio para discapacitados,
salidas de emergencia).
02.02. Todo el personal de INDICADOR: Porcentaje de personas identificadas Mensual Transparencia
Oficina de Atencion | atencién al plblico porta |afectadas a la atencién al publico, segun la
al Publico una tarjeta con su percepcion de los concurrentes al centro de atencion.
(Identificacion del nombre y funcién. FORMULA: (Cantidad de respuestas afirmativas en el
personal) mes de monitoreo / Cantidad de respuestas validas en
el mes de monitoreo).
Fuente: Encuesta Permanente de Satisfaccion
realizada en la Oficina de Atencién al Publico.
02.03. El Sistema de INDICADOR: Porcentaje de observaciones en que el | Mensual Accesibilidad
Sistema de auto-consulta se Sistema de Autoconsulta estd operativo. (diversidad de
autoconsulta encuentra siempre a FORMULA: (Cantidad de observaciones por formas de
(Operatividad) disposicién del publico muestreo en que el Sistema de Autoconsulta estd contacto).
concurrente a la oficina. |operativo en el mes de monitoreo/Cantidad total de
observaciones por muestreo sobre el estado del
Sistema de Autoconsulta en el mes de monitoreo).
Fuente: Muestreo mensual de observaciones acerca
del estado del Sistema de Autoconsulta realizado a
través del Sistema Informdtico del ENRE.
02.04. Todos los concurrentes al  INDICADOR: Porcentaje de personas atendidas Mensual Capacidad de
Oficina de Atencién | Centro de Atencién dentro del tiempo de espera previsto. respuesta
al Publico (Tiempo Personal no esperan mas |FORMULA: (N° de personas atendidas dentro de los
de Espera) de 12 minutos. 12 minutos en el mes de monitoreo / N° total de
personas atendidas en el mes de monito).
02.05. Todas las llamadas son INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento del Nivel Mensual Capacidad de
Centro de Atencién | atendidas, con un objetivo|de Servicio previsto. respuesta
Telefénica (de 9 a 16 | de nivel de servicio del 75 |FORMULA: (Cantidad de Ilamadas atendidas y
horas, dias habiles % de las llamadas abandonadas antes de los 30 segundos en el mes de
administrativos) atendidas dentro de los | monito/cantidad total de llamadas atendidas y
30 segundos computados |abandonadas en el mes de monito / 0,75).
a partir de la finalizaciéon
del mensaje del
contestador.
02.06. Todas las llamadas son INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento del Nivel Mensual Capacidad de
Centro de Atenciéon | atendidas, con un objetivo|de Servicio previsto. respuesta
Telefénica (de 16 a de nivel de servicio del FORMULA: (Cantidad de llamadas atendidas y
09 horas dfas 98% de las llamadas abandonadas antes de los 30 segundos en el mes de
habiles y las 24 atendidas dentro de los  |monitoreo / cantidad total de llamadas atendidas y
horas los dias no 30 segundos computados |abandonadas en el mes de monitoreo / 0,98).
habiles - Atencién a partir de la finalizacion
exclusiva de del mensaje del
reclamos por Falta contestador.
de Suministroy
Seguridad en la Via
Publica)




11.3 Informacion y Comunicacion

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

NOMBRE

03.01.

Publicacién de los
Estdndares en la Web del
ENRE

03.02.
Elaboracién de Informe
Anual

cOMO SE MIDE
(INDICADOR)

INDICADOR: Publicacién del informe
dentro de los plazos previstos.

ESTANDAR

Elinforme con el detalle de los
resultados del Programa Carta
Compromiso con el Ciudadano se publica
mensualmente en la web del ENRE,
dentro de los 5 dias posteriores a la
aceptacién por parte de la ONIG.

Se elabora una vez al afio y se distribuye INDICADOR: Informe realizado dentro
al Poder Ejecutivo y al Congreso de la
Nacién el Informe Anual sobre las

del plazo previsto.

actividades ejecutadas.

11.4 Participacion Ciudadana

COMPONENTE: PARTICIPACION CIUDADANA

NOMBRE

04.01.
Audiencias Publicas
(Decreto N° 1.172/2003)

04.02.
Encuesta de Expectativas

04.03.
Encuesta de Satisfaccién

04.04.

Publicacién de informe
con los resultados de las
encuestas

04.05.

Respuesta a las Quejas y
sugerencias

ESTANDAR COMO SE MIDE (NDICADOR/FORMULA)

Férmula = Resultado x 100

La totalidad de las convocatorias de INDICADOR: Porcentaje de
convocatorias de audiencias publicas

pdgina web del ENRE, con una antelacién|disponibles dentro de los plazos

audiencias publicas se publican en la

no menor de 20 dias corridos a la fecha |previstos.

FORMULA: (Cantidad de convocatorias
a audiencia publica, publicadas en la
pdgina web dentro de los 20 dias de su
aprobacién / cantidad total de

fijada para su realizacion.

audiencias publicas aprobadas).

Anualmente se realiza la encuesta con el INDICADOR: Realizacion de la
fin de conocer las expectativas puestas Encuesta en el plazo previsto.
en el accionar del ENRE y en su relaciéon

con los usuarios.

INDICADOR: Realizacién de la
de satisfaccion en las dreas de la oficina [Encuesta en el plazo previsto.
de atencién al publico, con el fin de

relevar el grado de satisfaccién de los

Mensualmente se realiza | una encuesta

usuarios con respecto al servicio.

Elinforme mensual con los resultados de INDICADOR: Publicacién del informe
la encuesta permanente se publica en la |en el plazo previsto.

pagina web.

Las quejas y sugerencias registradas con INDICADOR: Porcentaje de quejas y

respecto a los servicios prestados por el |sugerencias respondidas dentro de los

ENRE son contestadas en un plazo 8 dias habiles.

maximo de 8 dias habiles. FORMULA: Cantidad de quejas y
sugerencias respondidas dentro de los
8 dias habiles, de las quejas cuyo plazo
comprometido acontece en el mes de
monitoreo / Cantidad total de quejas
cuyo plazo comprometido acontece en
el mes de monitoreo
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FRECUENCIA DE
MEDICION

Mensual

Anual

FRECUENCIA DE
MEDICION

Mensual

Anual

Mensual

Mensual

Mensual
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12. SISTEMA DE MONITOREO

Con el fin de realizar un sequimiento de los compromisos asumidos, el ENRE monitorea el cumplimiento de los mismos a través de indicadores
especificos.

El monitoreo es el procedimiento a través del cual se verifica la eficiencia y eficacia de la ejecucién del Programa Carta Compromiso y tiene
como objetivo recomendar, en los casos que corresponda, las medidas correctivas para optimizar los resultados esperados

El monitoreo consiste en obtener informacién permanente para los responsables politicos y operativos del programa, acerca del logro de los
resultados obtenidos, sobre el grado de ejecucidn de los estandares y compromisos asumidos en esta Carta Compromiso, la forma de empleo
de los recursos disponibles y su realimentacion, en un proceso de mejora continua, generando un ciclo de retroalimentacién que permite
disefiar nuevos compromisos, o hacer mas desafiantes los existentes.

Constituye una valiosa herramienta de gestién para el Directorio y los distintos sectores del ENRE que les permite, mediante el sequimiento
periédico, analizar resultados, encontrar deficiencias e incongruencias, corregir y re planificar cudndo y dénde corresponda y determinar en
qué medida los estandares y los compromisos asumidos, se cumplen.

Operativamente la recuperacién y consolidacion de la informacidn de monitoreo esta a cargo de la Unidad Interna de Monitoreo, creada
especialmente para tal finen el dmbito del Area de Planeamiento Administrativo y Control de Gestion.

Esta informacion consolidada es remitida, para su analisis y evaluacion al Comité de Calidad que se retne periddicamente y esta constituido
por la Unidad Interna de Monitoreo y los Jefes de Areas y Departamento involucrados

De la revision de la informacién consolidada, se deducen las acciones correctivas y mejoras de procesos necesarias para cumplir con los
compromisos asumidos.





