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Buenos Aires, 2 de agosto de 20001. 

Al seïior presidente de la Honorable Chnarn de Di- 
putados de la Nacidn. 

Tenge el honor de drrigirme al señor presidente a 
fin de llevar a su conocimiento que el Honorable 
Senado, en la fecha, ha sancronadio el siguiente 

Proyecto de resolución 

RESUELVEN: 

1. Dirigirse al Poder Ejecutivo, manifestando la 
necesidad’ de que se adopten en el ámbrto del Ente 
Tripartrto de Obras y Servicros Sanitarios las medi- 
das necesarias para la superacrón de los defectos ob- 
servados por la Audrtoría General de la Nación en 
los procect:mientos en el área de reclamos del citado 
01 ganismo, a fin de asegurar el cumplimiento de 
los cleheres de control eficaz y eficiente, que corres- 
ponden al Estado, en defensa de los derechos de los 
usuarios. 

2. Comuníquese al Poder Ejecutivo y a la Audito- 
ría General cle la Nncrhn, Juntamente con sus funda- 
mentos. 

Saludo a usted muy atentamente. 

CARLOS A. ALVAREZ. 

A4ario L. Pontaquarto. 
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FUNDAMENTOS 

La Audltolía General de la Nación informa que 
leal& un examen en el ambito del Ente Tripartito 
de Obxas y Selvlc~os Sanitallos con el objeto de ana- 
liza1 la gestión del Ente, sobre cumplimiento de la 
nolmativs vlgente en materia de atención de recla- 
mos, efectuados por los usuarios del servicio. 

El examen fue realizado de conformidad con las 
normas de auditoría externa de la Auditoría Genelal 
de la Naclón, aprobadas por la resolución 145/93, 
dwtad’a en virtud de las facultades confelldas por la 
ley 24 156. 

EI período verlflcado por la AGN col responde a 
octubre/cticiembr~ 1996 y se refieren 8 los reclamos 
recclb~los en el ETOSS Sede Central y a los reclamos 
1 ccibidos en las oficmas distritales. 

En el mfr>lme se detalla el malco normatwo que 
conesponcle a la gestión del ETOSS, en relación a 
la atención de reclamos. 

Del tlabajo lealizado, la AGN señala los siguientes 
comeutanoq y observaciones: 

1. Si bien el Ente recibe reclamos en plimer2 
instancia solamente en casos de urgencia, éstos no 
son inglesados al sistema, m queda constancia feha- 
clente cIe d’lcha recepción, perjudicando al usualio 
qur i eclama. 

2. Dentro del sistema mformático que soporta los 
reclamos efectuados en el Ente, no pueden ldentifl- 
calse los de caldcter mgente. 

3, El tiempo! real de respuestas y satisfacción de 
los leclam,os no se alusta a lo establecido en el mar- 
co legal. 

4. El concesionario incurre en demoras al ~espon- 
der en folma escolta a los reclamos urgentes. 

5 El sistema no registra, en folma automtítica, 
el nombre o códrgo del operador que inglesa una 
madlflcacl<‘,n o dato’ al reclamo que se tiata. 

6 No existe ull clitelio umforme para reahzar la 
calga de los datos cYe cada leclamo al sistema m- 
folmtítico que lo sopoita. 

7. Las notas enviadas por la Gerencia de Rela- 
ciones Instltucsonales del Ente, descllblendo los re- 
clamos recibidos, así como la respuesta que brinda 
Aguas Argentmas S. A., no son mgresados al sistema, 
m pon refelenclados a &te. 

8. Las notas enwadas por el ETOSS peli6dica- 
mente pala informar los reclamos recibidos a Aguas 
Algentmas S A., no mencionan los n<u~elos de orden 
de los mIsmos. 

9. No se han constatado medidas adoptadas por 
el Ente pala que Aguas Algentmas S. A. efeckíe ’ 
en folma detallada las lespuestas de los lespectwoq 
I cclnmos. 

10 No existe un único archivo que contenga toda 
la información necesarja para poder efectuar el se- 
guimiento de la tramitac& de los leclamas. 
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ll. La constatacibn de la solución del reclamo 
no es inglesada al sistema cn el momento que se 
‘efectúa. 

12. El ETCYSS no cuenta con constancias fcha- 
cicntes del ai-&lis:s ieal~zado sobre las lespuesta:: 
de Aguas Algadinas S. n. y sohe 

ILl soIuc~í>n contemda en ellas. 
la 1 Llz011ab111dad de 

13. Las vcllfwaciones telefónick~s qne ienl~~d cl 

Ente con el usuaiio, constatando que el leclamo sc 
encucntla solucionado, no quedan legi>tladas en el 
sistema. 

14. Las mspcccloncs lealizadas pala la v,c~lfw- 
chl de los reclamos vencidos pal falta de agua 
0 13ap presión, resultan extempoiáneos con rcspeclo 
a la vcllflcacl6n de la solución e innecesallas a los 
fmeh de la sanción al concesionario. 

15. L,l iem151ón de los reclamos vcnc~dos a la 
Ge~amn de Asuntos Legales del Ente, se lealIzó 
mucho tiempo después de que éstos estuvieran en 
condiciones de ser dewados. 

16. No todos los cakos de lecIamos vencidos han 
sido I cnutlclos a la Gerencia de Asuntos Legales 
del Ente pala el inicio del plocedlmiento sanclo- 
nato1 io. 

17. El ETOSS no lleva un control legulal soLle 
los reclamos asentaclos en los libios de reclamos 
pel tenecientes al plopio Ente. 

18. No consta la lelpuestn de Aguas Algentl- 
uas S ,4. en todos los formularios del Libro de Re- 
cl‘ìmos dcl ETOSS. 

No se const&ó que el Ente haya efectuado 
ilnálislS sobre las 1 espues tas dadas PO1 cl 

concesionalw en el libro de reclamos 
Teniendo en cuenta Ia5 observaciones puntualiza- 

das, In Audltolía Genelal de la Naclón hace una 
serle de recomendaciones al Ente Tlpartito de Obras 
y Seivicios Samtarios, sobre lo que tendría que 
unplementar pala la solución de los problemas 
existentes. 

Las conclwones de la Audltolía General de la 
Ncwión sobre el examen realizado son las siguientes. 

- Los sistemas de alch~vos existentes en la Gc- 
r encla de Relaciones Institucionales del Ente, estáu 
olgamzados de tal folma que no permiten relawonar 
1 n infolmaclón contenida en ellos. Esto sucede de- 
b:do ‘1 que no existe referencia alguna que permita 
rndwicluallzar 10s datos contenidos en 10s dlstintos 
di chivos, 

- Los soportes manuales no poseen glaves defi- 
ciencias, pelo al oiganiznise segíuz su tipo, por se- 
palado, dlhcultan el seguimiento del cncuito de 
los reclamos Esta situaaón SC ve agravada si con- 
sidelamos qw el swtema no contiene la totalidad 
de los movimientos de los reclamos y tampoco refe- 
lencias que permitan ubicar la documentación que 
los sustenta. 
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- En dichos soportes manuales, no se ha consta- 
tado la exrstencia de un análisrs por parte de los 
operadores, que peimrta establecer la razonab&dncE 
o no de la solucrón aportada por el concesional JO 

en respuesta a los reclamos efectuados. 
- Además de las deficrencras que presenta en 

su opei ación, el sistema mformático que soporta 103 
reclamos, no cubre la totalidad de las necesrdadcs 
del sector, Su c‘lpacidad es reducida respecto a In 
mformación que debe contener para permitir la vi- 
sualización de la globahdad del reclamo. A su vez, 
se observaron fallas en su funcionamiento, en cuanto 
2 que varios campos no pueden ser utilizados, y 
en otioj la exrstencia de opciones piefijadas impiden 
al operador realizar descrrpclones detalladas. A esto 
se le suma la falta de umfrcación de crrterros entre 
los operadores para la carga de la información rcb- 
pectrva a cada reclamo. 

- Dicho sistema tampoco contempla, dento de 
los motivos de origen de los reclamos, a los que 
han s;do efectuados en los libros de reclamos pertc- 
necientes al propio ETOSS, de esta forma los mismc>s 
no son ingresados al sistema, dificultando su segui- 
miento y control en tiempo y forma. 

- Se puede decir que los soportes que existen 
en la Gerencia de Relaciones Institucionales del 
ETOSS, nnpiden conocer fácrlmente todos los mu- 
vimreutos por los que pasó un reclamo en particular 
y los motivos por los cuales se p’esenta, en la ac- 
tualidad, en dicho estado. 

- El ETOSS a través de su Gerencia de Rela- 
ciones Institucionales no utiliza en forma eficiente 
los medios que trene a su disposición, ya que no 
plasma la totalidad de la labor que*dice desarrollar, 
debido a que la mayoría de las gestiones con el 
concesionario se reahzan en forma telefónica y ver- 
bal, sm que queden plasmadas en los registros dis- 
pombles, con lo cual no se puede saber, a crencra 
cierta, si dicha labor fue efectivamente realizada, 
reflejando deficiencias de control interno. 

Atento lo informado por la Auditoría General de 
la Nación, sobre la gestión del ETOSS referido al 
cumplimiento de las normas vigentes en materia 
de reclamos a los usuarios del servicio, correspon- 
dería dirigirse al Poder Ejecutivo nacional, mani- 
festando la necesidad de que se adopten en el 
ámbito del Ente Tripartito de Obias y Servicios Sa- 
nitarios las medidas necesarias para la superación 
de los defectos observados por la Auditoría Ge- 
neral de la Nación en los procedimrentos en el área 
de reclamos del crtado organismo, a fin de asegu- 
rar el cumplimiento de los deberes de control eficaz 
y eficiente, que corresponden al Estado, en defensa 
de los derechos de los usuarios. 

Emilio M. Cantarero. - Jalan í. Mel- 
garejo. - José L. Gioja. - Jemis Ro- 
driguex. - Osvaldo R. Saía. - José 
G. D’undn. 
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ANTECEDENTES 

1 

Dictamen cl0 comisión 

llonorable Congreso: 

Vuesk~ Comisión P,ul,n~ent:ula Mixta Revisora 
de Cuentas de la Administraclí;n, ha cous~de~aclo 
cl expediente OfIciales Vailos 122/99, sobre segul- 

miento informe actuación matena de atenclón dc 
ieclamos efectuado5 poi los usudlios del servicio en 
el ámbito del Ente Tllpaltlto de Ohms y Sclvlcios 
Sanitarios y por las lazones expuestas en sus fin&- 
nmentos, os aconsela Ia aplobaclón del sigmcnte 

Proycclo de 1 esolución 

RESUELVEN: 

1. Di~lgnsc al Poder EJecuti\o, mamfestando la 
necesidad de que se adopten en el ámbito del Ente 
Trlpdltlto de Oblas y Selv~aos Samtanos las me- 
dldas necesallas para la superaclón de los defectos 
observados por la Auditoría Genelal de la Nación 
en los plocedlmlentos cn el área de lcclamos del 
citado orgamsmo, a fm de asegmal el cumphmicnto 
de los debeles de control eficaz y eficiente, que 
corresponden al Estado, en defensa de los derechos 
de los usuarios. 

2. Comuníquese al Podc~ Ejecutm y a la Audi- 
twía General de la Nackn, Juntamente con sus fun- 
dwcntos O. 

De acuerdo con las dlsposlciones peltmcntcs del 
RegJamento del Honorable Senado de la Naclóu, este 
dictamen pasa dIrectamente al orden del día. 

S& dc la comisión, 4 de julio de 2000. 

Emilio M Cunturero. - Juan I. Melgarejo 
gurejo. - Ricardo A. Branda. - José 
G. Dumón. - José L. Gioja. - Jwís 
Rodríguez - Osualdo 11. Sala. 

Ver expediente 88-S.-2000. 

” Los fundamentos collesponden a los publicados 
en la comunicac& del IIonolable Senado. 


