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SUMARIO: Ente Trpartito de Obras y Seivicios
Sanitaries Adopcién de medidas necesaiias para
la superacién de los defectos obseivados por la
Auditoria General de la Nacién en los procedi-
mientos en el drea de 1eclamos del citado orga-

nismo. (88-S.-2000,)

Buenos Aires, 2 de agosto de 2000.

Al sefior presidente de la Honorable Cdmara de Di-
putados de la Nacién,

Tengo el honor de dirigirme al sefior presidente a
tin de llevar a su conocimiento que €l Honorable
Senado, en la techa, ha sancionado el signiente

Proyecio de resolucién

El Senado y la Cdmara de Diputados de la Nacién
RESUELVEN:

1. Dirigirse al Poder Ejecutivo, manifestando la
necesidad de que se adopten en el ambito del Ente
Tripartito de Obras y Servicios Sanitarios las medi-
das necesarias para la superacién de los defectos ob-
servados por la Auditoria General de la Nacién en
los proced'mientos en el drea de reclamos del citado
organismo, a fin de asegurar el cumplimiento de
los deberes de contiol eficaz y eficiente, que corres-
{ ponden al Estado, en defensa de los derechos de los
usuaios,

2. Comuniquese al Poder Ejecutivo v a la Audito-
ria General de la Nacidn, juntamente con sus funda-
mentos,

Saludo a usted muy atentamente.

CARLOS A. ALVAREZ,
Mario L. Pontaquarto.
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FUNDAMENTOS

La Auditoria General de ln Naadn nforma que
1ealizé un examen en el ambito del Ente Tripartito
de Obias y Servicios Sanitaiios con el objeto de ana-
lizax la gestion del Enle, sobre cumplimiento de la
noimativa vigente en materia de atencion de recla-
mos, etectuados por los usuarios del servicio,

El examen fue realizado de conformidad con las
noimas de auditoria externa de la Auditoria Geneal
de la Nacién, aprobadas por la resolucién 145/93,
dictada en virttud de las facultades confenidas por la
ley 24 156.

Ei perfodo vernficado por la AGN coiresponde a
octubre/diciembre 1996 y se reficien a los ieclamos
recibidos en el ETOSS Sede Central y a los 1eclamos
1caibidos en las oficinas distritales.

En el mfeime se detalla el maico nmormativo que
cortesponde a la gestién del ETOSS, en relacién a
la atencién de reclamos.

Del tiabajo 1ealizado, la AGN sefiala los siguientes
comentarios y observaciones:

1. Si bien el Ente recibe reclamos en piimera
ingtancia solamente en casos de urgencia, éstos no
son ingresados al sistema, m1 queda constancia feha-
ciente de dicha recepcién, perjudicando al usuaiio
que 1eclama.

2. Dentio del sistema informatico que sopoita los
reclamos efectuados en el Ente, no pueden identifi-
caise los de caracter mgente,

3. El tiempo real de respuestas y satisfaccién de
los 1eclamos no se ajusta a lo eslablecido en el mar-
co legal,

4. El concesionario incurre en demoras al i1cspon-
der en foirma esciita a los reclamos urgentes.

5 El sistema no registra, en foima automatica,
el nombre o cédigo del operador que ingiesa una
modificacién o dato al reclamo que se tata.

6 No existe un caiterio uniforme para realizar la
carga de los datos de cada i1eclamo al sistema -
formatico que lo sopoita.

7. Las notas enviadas por la Gerencia de Rela-
ciones Institucionales del Ente, descubiendo los re-
clamos recibidos, asi como la respuesta que brinda
Aguas Argentinas S. A., no son mgresados al sistema,
m son refeienciados a éste.

8. Las notas enviadas por el ETOSS peiiddica-
mente paia informar Jos reclamos recibidos a Aguas
Atgentinas § A., no mencionan los niimeros de orden
de los mismos,

9. No se han constatado medidas adoptadas por
el Ente paia que Aguas Aigentmnas S, A. efectiie
en foma detallada las 1espuestas de los 1espectivos
1eclamos.

10 No existe un tmico archivo que contenga toda
la informacién necesaria para poder efectuar el se-
guimiento de la tramitacién de los 1eclamos.
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11. La constatacién de la solucién del reclamo
no es ingtesada al sistema cn el momento que se
efectiia,

12. El ETOSS 1o cuenta con constaucias fcha-
cientes del andlists 1calizado sobre las 1espuestas
de Aguas Argentinas S. A, y sobie la 1azonabiidad de
la solucidn contemda en ellas.

13. Las vauficaciones telefénicas que realiza
Ente con el usuaiio, constatando que el 1eclamo sc
encucntia solucionado, no quedan 1iegitiadas en el
sistema.

14. Las inspccciones 1ealizadas paa la veufica-
abén de los 1eclamos vencidos por falla de agna
o baja presién, resultan exlemporaneos con respeclo
a la veuficacién de la solucién e innecesanas a los
fines de la sancién al concesionario.

15. La 1emmsién de los 1eclamos vencdos a la
Gertencia de Asuntos Legales del Ente, se 1ealizd
mucho tiempo después de que éstos estuvieran en
condiciones de ser denvados.

16. No todos los catos de 1eclamos vencidos han
sido remutidos a la Gerencia de Asuntos Legales
del Entc paia el inicio del procedimiento sancio-
natorio.

17. El ETOSS no lleva un control 1egular solne
los reclamos asentados en los libios de reclamos
pertenecientes al piopio Ente.

18. No consta la 1espuesta de Aguas Aigenii-
nas S A. en todos los formularios del Libro de Re-
clamos del ETOSS.

19. No se constaté que el Ente haya efectuado
algin  andlisis sobre las 1espuestas dadas por el
concesionaito en el hibro de 1eclamos

Teniendo en cuenta las obseivaciones puntualiza-
das, la Auditoiia Geneiral de la Nacidén hace una
serte de recomendaciones al Ente Tipartito de Obras
y Sewvicios Samitarios, sobre lo que tendria que
mnplementar paia Ja solucién de los problemas
existentes.

Las conclusiones de la Auditoiia General de Ja
Nacién sobre el examen realizado son las siguientes:

— Los sistemas de aichivos existentes 'en la Ge-
1encia de Relaciones Institucionales del Ente, estan
orgamzados de tal fooma que no permiten relactonar
la informacidn contenida en ellos. Esto sucede de-
bido a que no existe referencia alguna que permita
mdwviduahzar los datos contenidos en los distintos
aichivos,

— Los sopotles manuales no poseen giaves defi-
cilencias, peio al oiganizaise segim su tipo, por se-
patado, dificultan el seguimiento del cncuito de
los reclamos Esta situacién se ve agravada si con-
sidetamos que ¢l sistema no contiene la totalidad
de los movimientos de los 1eclamos y tampoco refe-
1encias que permitan ubicar la documentacién que
los sustenta.



3440

0.D. N? 764

CAMARA DE DIPUTADOS DE LA NACION

— En dichos soportes manuales, no se ha consta-
tado la existencia de un anilisis por paite de los
operadores, que permita establecer la razonabilidad
o no de la soluctén apoitada por el concesionaiio
en 1espuesta a los 1eclamos efectuados.

— Ademds de las deficiencias que presenta en
su opetacion, el sistema informatico que soporta los
teclamos, no cubie la total'dad de las necesidades
del sector. Su capacidad es reducida iespecto a la
mfoimaciéon que debe contener para permitir la vi-
sualizacién de la globalidad del reclamo. A su vez,
se observaron fallas en su funcionamiento, en cuanto
a que vaiios campos no pueden ser utilizados, y
en ot10s la existencia de opciones piefijadas impiden
al operador realizar descripciones detalladas. A esto
se le suma la falta de umficacién de aiiterios entre
los operadores para la carga de la informacién 1cs-
pectiva a cada 1eclamo.

— Dicho sistema tampoco contempla, dento de
los motivos de origen de los 1eclamos, a los que
han sido efectuados en los libios de reclamos perte-
necientes al propio ETOSS, de esta forma los mismos
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, mmpiden conocer ficilmente todos los mo-
vimientos por los que pasé un reclamo en particular
y los motivos por los cuales se pesenta, en la ac-
tualidad, en dicho estado.

— El ETOSS a través de su Geencia de Rela-
ciones Institucionales no utibza en forma eficiente
los medios que tiene a su disposicién, ya que no
plasma la totalidad de la labor que dice desarrollai,
debido a que la mayomia de las gestiones con el
concesionaiio se realizan en forma telefénica y ver-
bal, smm que queden plasmadas en los registios dis-
ponibles, con lo cual no se puede saber, a ciencia
cietta, si dicha labor fue efectivamente realizada,
reflejando  deficiencias de control interno,

Atento lo informado por la Awuditoria General de
la Nacidn, sobre la gestién del ETOSS referido al
cumplimiento de las normas vigentes en matetia
de 1eclamos a los usuarios del servicio, correspon-
deria dirigirse al Poder FEjecutivo nacional, mani-
festando la necesidad de que se adopten en el
ambito del Ente Tripaitito de Ohias y Servicios Sa-
nitarios las medidas necesarias para la superacién
de los defectos observados por la Auditoria Ge-
neral de la Nacién en los procedimientos en el fiea
de reclamos del citado oiganismo, a fin de asegu-
rar el cumplimiento de los deberes de contiol eficaz
y eficiente, que corresponden al Estado, en defensa
de los derechos de los usuatios.

Emilio M. Cantarero. — Juan I. Mel-
garejo. — José L. Gioja. — Jestis Ro-
driguez. — Osvaldo R. Sala. — José
G. Dumdén.
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ANTECEDENTES
1
Dictamen de comision
Honorable Congreso:

Vuestra Comisién Pailamentaiia  Mista Revisora
de Cucntas de la Administracién, ha considerado
cl expediente Oficiales Varos 122/99, sobre segui-
miento mforme actuacidn matena de atencién de
1eclamos efectuados por los usuaiios del servicio en
¢l ambito del Ente Tupatito de Ohas y Savicios
Sanitatios y por las 1azones expuestas en sus funda-
mentos, os aconsela la apiobacion del siguiente

Proyeclo de 1esolucién
El Senado y la Cdmara de Diputados de la Nacidn
RESUELVEN:

I, Dingnse al Poder Ejecutivo, manifestando la
necesidad de que se adopten en el ambito del Ente
Tripaitito de Obias y Seivicios Samitarios las me-
didas necesaias para la superacion de los defectos
observados por la Auditorfa Geneial de la Nacién
en los procedimienios cn el area de icclamos del
citado organismo, a fin de asegua el cumpluniento
de los debeies de contiol eficaz y eficiente, que
corresponden al Estado, en defensa de los derechos
de los usuarios.

2. Comuniquese al Poder Ejecutivo y a la Audi-
toiia General de la Nacién, juntamente con sus fun-
damentos *.

De acueido con las disposiciones peitmentes del
Reglamento del Honorable Senado de Ia Nacidn, este
dictamen pasa directamente al orden del dia.

Sala de la comisién, 4 de julio de 2000,

Emilio M Cantarero. — Juan I. Mel-

garejo. — Ricardo A. Branda, — José
G. Dumdn, — José L. Gioja. — Jesits

Rodriguez. ~— Osvaldo R. Sdla.

2
Ver expediente 88-5.-2000.

* Los fundamentos conesponden a los pubhcados
en la comunicacién del Ilonoable Senado.



