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Protección al Usuario.
Res. CREG 108 de 1997
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PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO PÚBLICO

Antes del Contrato

Permanentes durante 
el Contrato

Ocasionales durante 
el Contrato

4 EtapasTerminación
del Contrato

http://www.poderdelconsumidor.com.ar/prin_contratos.htm


PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO PÚBLICO

Antes del Contrato

Permanentes durante 
el Contrato

Ocasionales durante 
el Contrato

Contrato de Servicios 
Públicos

Solicitud del 
servicio

Elección de bienes 
y servicios

Red
Interna

Terminación del 
Contrato



Solicitud del Servicio.  Art.16.

1. Quién puede
solicitar

el servicio?

3. Cómo lo 
solicitó?

4. Cuánto tiempo se 
demoran 

en responder?

1. Cualquier persona 
que habite un inmueble 

a cualquier título

2. La empresa que Usted 
escoja, siempre 

que preste servicio 
en su municipio.

2. A qué 
empresa?

5. Me lo pueden 
negar?

3. Identificándose 
como usuario 
y su inmueble

4. 15 días

5. Si, por 
razones técnicas 

o alto riesgo



Red Interna. Art.19

1. Quién la 
construye?

3.Cada cuánto 
la revisan?

4. Quién paga las 
revisiones?

1. Personal idóneo, 
autorizado y
registrado.

2. La empresa que va 
a prestar  el servicio a los 

Usuarios, a través de 
sus contratistas. 

2. Quién la 
revisa?

Porqué las 
revisan?

3. De acuerdo 
a Código Distribución,

RETIE.

4. El Usuario

5. Por seguridad 
de todos

los usuarios



PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO PÚBLICO

Antes del Contrato

Permanentes durante 
el Contrato

Ocasionales durante 
el Contrato

Contrato de Servicios 
Públicos

Solicitud del 
servicio

Elección de bienes 
y servicios

Red
Interna

Terminación del 
Contrato

Conexión del 
servicio



Contrato de Servicios Públicos.  Art.4.

1. Es un contrato uniforme, 
consensual, en virtud del 
cual una empresa presta un 
servicio a cambio de dinero 

2. Partes, servicio contratado,
área geográfica de prestación 
del servicio.

3. Condiciones para el inicio 
de la prestación del servicio.

4. Obligaciones y derechos de 
Cada una de las partes.

5. Niveles de calidad6. Causales y condiciones para
La suspensión y terminación

7. Derechos de una parte en 
caso de incumplimiento de 
la otra

8. Causas y condiciones de 
Cesión de contrato

9. Procedimiento para medir el 
Consumo, forma, tiempo, sitio 
Y modo de entrega de factura

10. Trámite de PQR

http://www.poderdelconsumidor.com.ar/prin_contratos.htm


Contrato de Servicios Públicos.  Art.4.

Tiempo 
Indefinido

Permanencia 
Mínima de un 

año

Tiempo 
Definido
Común 

acuerdo entre 
las partes.

http://www.poderdelconsumidor.com.ar/prin_contratos.htm
http://blogs.ya.com/laisla/files/tiempo1.jpg


PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO PÚBLICO

Antes del Contrato

Permanentes durante 
el Contrato

Ocasionales durante 
el Contrato

Contrato de Servicios 
Públicos

Solicitud del 
servicio

Elección de bienes 
y servicios

Red
Interna

Terminación del 
Contrato

Conexión del 
servicio

Calidad del 
Servicio

Medición Liquidación y 
Facturación



Facturación

LECTURA MENSUAL 
O BIMESTRAL

USUARIOS 
URBANOS

USUARIOS 
RURALES

FACTURA MENSUAL 
O BIMESTRAL

LECTURA 
TRIMESTRALES O 

SEMESTRALES

FACTURA MENSUAL 
O BIMESTRAL

X

X

X

X

PROMEDIOS 
HISTÓRICOS, 

USUARIOS 
SIMILARES, 

AFOROS 

UN PERIODO DE 
FACTURACIÓN

DESVIACIONES 
SIGNIFICATIVAS

http://www.tadega.net/Fotos/d/68-1/comprar_+pagar.jpg
http://ventapuertafria.com/img/vendedor.gif
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.geocities.com/radhate/imagenes/gf/facturacion.jpg&imgrefurl=http://www.geocities.com/radhate/productos/granformato/granformato.html&h=516&w=780&sz=106&hl=es&start=81&tbnid=wv66PAHNqt7Q0M:&tbnh=94&tbnw=142&prev=/images?q=FACTURAS&start=72&gbv=2&ndsp=18&svnum=10&hl=es&sa=N
http://mensual.prensa.com/mensual/contenido/2003/06/13/hoy/negocios/207457.jpg
http://ventapuertafria.com/img/vendedor.gif
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.geocities.com/radhate/imagenes/gf/facturacion.jpg&imgrefurl=http://www.geocities.com/radhate/productos/granformato/granformato.html&h=516&w=780&sz=106&hl=es&start=81&tbnid=wv66PAHNqt7Q0M:&tbnh=94&tbnw=142&prev=/images?q=FACTURAS&start=72&gbv=2&ndsp=18&svnum=10&hl=es&sa=N
http://mensual.prensa.com/mensual/contenido/2003/06/13/hoy/negocios/207457.jpg


Requisitos Factura

NOMBRE DE LA 
EMPRESA

NOMBRE DEL 
SUSCRIPTOR

ESTRATO Y USO

PERIODO, 
CONSUMO Y VALOR

LECTURA 
ANTERIOR

LECTURA ACTUAL

FECHAS DE PAGO 
OPORTUNO

CONSUMOS 
HISTÓRICOS



PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO PÚBLICO

Antes del Contrato

Permanentes durante 
el Contrato

Ocasionales durante 
el Contrato

Contrato de Servicios 
Públicos

Solicitud del 
servicio

Elección de bienes 
y servicios

Red
Interna

Terminación del 
Contrato/Corte

Conexión del 
servicio

Calidad del 
Servicio

Medición Liquidación y 
Facturación

PQR
Suspensión/
Reconexión 
del servicio

Incumplimiento 
del Contrato



PQR



Suspensión. Art.49

1. Porqué 
se suspende?

3.Cómo se factura 
durante 

la suspensión?

4. Cómo se 
restablece el

servicio?

1. Solicitud, 
común acuerdo ó 
Incumplimiento. 
(pago, fraude)

2. 48 horas después de la
solicitud se debe hacer efectiva 

la suspensión. 

2. Si la solicito,
cuando 

es efectiva?

Hay cobros
por restablecimiento?

3. La empresa no
podrá facturar cargos, 

excepto deudas
Anteriores.

4. Eliminando 
La causa de suspensión.

En 3 días máx.

5. Si, la empresa 
cobrará 
un cargo 

por reconexión



Corte. Art.56

1. Porqué 
se corta?

2. Cómo se 
restablece el

servicio?

1. Solicitud 
(demolición), ó 
Incumplimiento 
varios meses. 
(pago, fraude)

3. Hay cobros
por reinstalación?

2. Eliminando 
La causa de corte

3. Si, la empresa 
cobrará 
un cargo 

por reinstalación
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Participación del 
usuario en la 

definición de las 
fórmulas tarifarias.

http://www.supersubastas.com.do/images/subastas_fingers.jpg


Costo del Servicio

http://www.tadega.net/Fotos/d/68-1/comprar_+pagar.jpg


Elementos Metodología Tarifaria Redes

Metodología 
tarifaria.

Cu= G+T+D+C

Inversión
Rentabilidad

AOM

Calidad

Demanda

Expansión

http://www.thermocoil.com/t/archivos/clientes.jpg


1. Bases

2. Propuesta

3. Resolución Definitiva

1 AÑO
Ley 142/94

3 MESES
Decreto 2696/04 

4. Cálculo y Definición de Cargos

5 MESES
Ley 142/94

Proceso de Definición de Metodología Tarifaria



1. Identificación 
de Necesidades 
Regulatorias

3. Aprobación 
Bases (CREG)

Mínimo 1 año previo 
a la expedición de la 
resolución definitiva

2. Estudios y 
Análisis (Internos 

y Externos)

4. Taller 
Explicación Bases

1.  Bases

http://bitinsight.com/images/question_mark_with_thinkers_3xhb.jpg
http://www.arc-cat.com/ca/publicacions/pictogrames/jpg/p-bases.jpg
http://www.lifesciences.napier.ac.uk/maraqua/images/workshop.jpg


5.  Recepción y Análisis 
Comentarios Bases

3 meses

Comienzo los tres meses 
de consulta previos a la 

expedición de la 
resolución definitiva

PROPUESTA
TARIFARIA

6. Aprobación 
Propuesta (CREG)

7.  Publicación de 
Cartillas y envío 
a Gobernadores

8. Realización de 
Audiencias 
Públicas/Talleres

2 meses

Comienzo dos meses   
previos a la expedición 

de la resolución 
definitiva

2.  Propuesta

http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif
http://www.imta.gob.mx/conamexphi/images/stories/documentos.gif
http://www.supersubastas.com.do/images/subastas_fingers.jpg
http://www.youthchg.com/teacher144.gif
http://www.sipg.gov.co/sipg/Portals/0/creg.gif


10. Análisis y 
elaboración de 
Documentos y 
Resoluciones

9.  Recepción y 
Análisis 
Comentarios 
Propuesta

RESOLUCIÓN 
METODOLOGÍA 
TARIFARIA 
DEFINITIVA

11. Aprobación 
Metodología 
(CREG)

3.  Resolución Definitiva

http://www.salesianospuertomontt.cl/Imgweb/documentos.jpg
http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif
http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif
http://www.imta.gob.mx/conamexphi/images/stories/documentos.gif


SOLICITUD 
TARIFARIA

12. Recepción 
Solicitudes 
Tarifarias

5 meses

Comienzan los cinco 
meses de plazo para 
definición de cargos a 
partir de publicación

13. Análisis Solicitud:
• Verificación Información
• Pruebas

14. Realización de 
Cálculos

RESOLUCIÓN 
PARTICULAR

15. Aprobación 
(CREG)

4.  Cálculo y Definición de cargos

http://fsfe.tripod.com/images/manpapel.jpg
http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif


Regulación de Energía y Gas: Protección y Participación de los Usuarios.

1. Mecanismos de Protección del Usuario.

2. Participación de los Usuarios en Procesos Regulatorios.

a. Participación de los usuarios en Definición de Metodologías Tarifarias

b. Participación de los usuarios en Procesos Regulatorios.

3.  Agenda Regulatoria 2010 de la CREG



Regulación GLP

Regulación

Tarifas

Competencia

Conducta y 
responsabilidades

• Generación/Producción
•Transporte
•Distribución
•Comercialización Minorista

Integración 
Vertical/Horizontal

•Acceso
•Obligaciones
•Procedimientos



1. Identificación 
de Necesidades 
Regulatorias

2. Estudios y 
Análisis (Internos 

y Externos)

1.  Propuesta

PROPUESTA
TARIFARIA

3. Aprobación 
Propuesta (CREG)

4. Realización de 
Talleres

http://bitinsight.com/images/question_mark_with_thinkers_3xhb.jpg
http://www.supersubastas.com.do/images/subastas_fingers.jpg
http://www.youthchg.com/teacher144.gif
http://www.sipg.gov.co/sipg/Portals/0/creg.gif


6. Análisis y 
elaboración de 
Documentos y 
Resoluciones

5.  Recepción y 
Análisis 
Comentarios 
Propuesta

RESOLUCIÓN 
METODOLOGÍA 
TARIFARIA 
DEFINITIVA

7. Aprobación 
Metodología 
(CREG)

2.  Resolución Definitiva

http://www.salesianospuertomontt.cl/Imgweb/documentos.jpg
http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif
http://www.tremplocounty.com/LandManagement/Planning/images/Planningtrans.gif
http://www.imta.gob.mx/conamexphi/images/stories/documentos.gif
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Regulación Distribución EE

5. Cargos de Distribución.
(Recursos/AOM)

1. Reglamento 
Distribución

2. Pérdidas
3. Calidad de la 

Potencia

4. Calidad del 
Servicio

Distribución

Energía 

Eléctrica

33



Regulación Comercialización EE

5. Cargos de 
Comercialización.  

Definición Metodología

1. Reglamento 
Comercialización

2. Liberalización del 
Mercado 

3. Derechos Usuarios

4. Código de 
Medida

Comercialización

Energía 

Eléctrica

34



Regulación Distribución GN

5. Cargos de Distribución.  
Definición Metodología

1. Reglamento 
Distribución

2. Revisiones Periódicas
3. Integración Vertical y 

Horizontal

4. Fórmula 
Tarifaria

Distribución Gas 

Natural

35



Regulación GLP

5. Regulación Transición 
esquema marcas

1. Reglamento 
Comercialización 

Mayorista

2. Fórmula 
Tarifaria

3. Integración Vertical y 
Horizontal

4. 
Tarifas/Reglamento 

Transporte
GLP
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