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Un estudio elaborado por el Centro de Educacion al Consumidor revela las graves falencias del sistema de
regulacion de los servicios publicos. Los obstaculos para que una queja prospere. El usuario desconoce,
por lo general, no so6lo sus derechos, sino la propia existencia de los Entes.

Por David Cufré
Pagina 12, 19 de agosto del 2004

Los 11,5 millones de habitantes de la Capital Federal y de 17 municipios del Gran Buenos Aires tienen un solo lugar
para formular reclamos por el servicio de agua y cloacas. Quienes viven en Marcos Paz, Almirante Brown o
Cafiuelas y quieren quejarse por algun maltrato de Aguas Argentinas deben viajar hasta la Avenida Callao y
Paraguay, en Barrio Norte, para iniciar un trdmite que en el 40% de los casos queda en la nada. Como es previsible,
frente a semejantes trabas que encuentran los usuarios para defender sus derechos, las denuncias contra la
concesionaria son minimas. Asi lo revela el Centro de Educacion al Consumidor (CEC) a través de un ilustrativo y
lapidario informe sobre el funcionamiento de los entes de control de las privatizadas.

La investigacion incluye una encuesta entre 400 personas, realizada la dltima quincena de julio en el centro de la
ciudad de Buenos Aires. Una conclusion alarmante del relevamiento es que los organismos resultan desconocidos
para la mayoria : el 62% no supo identificar a ninguno de ellos, contra un 38 que si. En consecuencia, apenas el
12% de los consultados dijo haber hecho alguna vez algun reclamo. Las respuestas que obtuvieron esos pocos
usuarios fueron decepcionantes, en particular para quienes acudieron a la Comisién Nacional de Comunicaciones
(CNC) y a la Comision Nacional de Regulacion del Transporte (CNRT). El 60% no obtuvo ninguna respuesta para su
gueja. El tramite simplemente quedd en la nada.

Susana Andrada, presidenta de la asociacion de consumidores que preparo6 el informe, apunté a Pagina/12 que el
desempefio de los entes no mejoré con el actual gobierno. Sin organismos de control fuertes, las empresas siguen
con carta libre para vulnerar derechos de los usuarios. "Lamentablemente no se ve voluntad politica para producir
los cambios que exige la sociedad", protestd Andrada, quien recordd que al inicio de la gestion Kirchner "hubo algun
intento de corregir el funcionamiento de los entes, pero luego se rindieron a la marafia de burocracia y corrupcién
gue esta muy arraigada desde abajo".

La Oficina Anticorrupcién, de hecho, acaba de presentar una denuncia ante el juzgado federal de Jorge Urso contra
importantes funcionarios de la CNC. El informe del CEC lo rescata al hacer su evaluacion sobre los reguladores de
las telefonicas. "El desempefio de los funcionarios frente a los usuarios en los casos estudiados es tan
exageradamente descuidado que, en realidad, parece dirigido a beneficiar a las licenciatarias", alertaba aquella
presentacion de la OA. También decia que "se verifica una extrafia pasividad en el obrar" del ente, "aun en los casos
donde las anormalidades se presentaron como evidentes". "En todos los expedientes, la CNC repite textualmente
los argumentos que formulan las telefénicas”, terminaba la acusacion de la OA.

Andrada identifico cuatro aspectos centrales que deberian corregir los entes. El primero es la centralizacion. El caso
del ETOSS que se comenté al principio, con una sola oficina de atencion para mas de 10 millones de personas, no
es distinto al de los demas organismos reguladores. El ENRE, que controla a las eléctricas, también cuenta con una
sola delegacion para 12 millones de personas. El caso de la CNRT es alin peor, porque tiene sélo la sede central y
debe responder a quejas en todo el pais. El alcance de la CNC es igualmente nacional, para lo que dispone de cinco
delegaciones.

El mejor posicionado es el Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS), con una sede central y 12 agencias en el
interior del pais, para escuchar a todos los argentinos.
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"Con esto de los nuevos aires patagonicos deberia ser mas facil la descentralizacién”, dijo Andrada. "Tendria que
haber por lo menos una delegacién por provincia y acuerdos con oficinas municipales de defensa del consumidor
para escuchar a los usuarios", agrego.

En segundo lugar, la presidenta de CEC cuestiono la burocratizacion de los reclamos. "El sistema para presentar
una denuncia o0 una queja es deficiente y demasiado complicado para el usuario”, sefialé. Aunque parezca increible,
desde las privatizaciones a la fecha, el cliente no pude acudir al organismo de control sin protestar previamente ante
la propia empresa. La compafiia tiene 15 dias para dar una respuesta, y si no es satisfactoria para el usuario, recién
entonces puede pedir ayuda al ente.

Como resultado de este sistema y de que los organismos son desconocidos o inaccesibles para el publico, se
produjo un masivo vuelco de los denunciantes hacia la Subsecretaria del Consumidor de la Nacién o de la Ciudad
de Buenos Aires. El primero de los organismos acaba de presentar un informe que revela que el mayor nimero de
reclamos de los consumidores son contra las empresas de telefonia. Las protestas llegan alli en lugar de al
organismo creado especialmente para escucharlas.

"Los entes no consideran de igual forma la informacién que les proveen los usuarios que la que les aportan las
empresas"”, es el tercer punto que marc6 Andrada. Cuando los datos los entregan las privatizadas "son tomados
como fidedignos, en la mayoria de los casos no se los audita y los diversos sistemas de control se basan en
mediciones que hacen las propias compafiias". En el caso del ENRE, por ejemplo, la calidad del servicio se mide
por los informes sobre cortes de energia que presentan las distribuidoras. "Las denuncias de los usuarios nunca
fueron tomadas en cuenta como parametro."

En cuanto al tiempo de resolucién de los reclamos, la encuesta del CEC determiné que, en promedio, en el 40 por
ciento de los casos los entes nunca respondieron, tardaron mas de un mes en el 19% de las presentaciones, entre
16 dias y un mes en el 4%, de una semana a quince dias en el 19, y menos de una semana en el 18 restante.

Otro sefialamiento de Andrada fue que los organismos no publican las sanciones en el Boletin Oficial. Mas grave
gue eso es la designacioén de directores de los entes a dedo, en lugar de ser nombrados por concurso publico.
Anteayer, el Gobierno dictd un decreto para ubicar un nuevo director en el ENRE. Ademas, se mantienen
intervenidos el Enargas y la CNC. Para terminar, la titular del CEC reproché que no haya representantes de los
usuarios en los entes, a pesar de lo que marca la ley.
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