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RESOLUCION ENTE REGULADOR N°:

012

VISTO:

Salta,|25 de agosto de 2.023

00/23

El Expediente Ente Regulador N° 267-52265/21 caratulado: “Ente
Regulador ~ G. de Gestién de Calidad y Articulacion. Revisién y Actualizacién del

Reglamento Procedimental para Tratamiento de Reclamos
ENRESP N° 913/15, el Acta de Directorio N° 40/23 y

CONSIDERANDO:

', la Ley N° 6835, la Res.

Que en el marco de las facultades conferidgs ENRESP. por los arts.
1%, 3° y 10 de fa Ley N° 6835, el Ente Regulador de los Seérvicios Pablicos, dictd la
Resolucién N° 1782/21 mediante la cual se pone a consjderacion el proyecto de
modificacién del “‘Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reclamos de
USUARIOS por Anomalias en los Serviclos de Distribdcion Eléctrica y de fos
Servicios Sanitarios”, en los términos del art. 12 de Ia Ley N°6.835.

Que el dictado del Proyecto en cuestion fue
Oficial N° 21.101 (conf. copia de fs. 100/101);

publicado.en el Boletin

Que atento al caracter participativo que deLbe regir la actividad de

este Ente Reguiador, se dio intervencién a todas las pers

nas gue se encuentren

interesadas para que acerquen las opiniones, comentarids y sugerencias que le

mereciere el Proyecto de Reglamento referido.

Que en ese sentido, el mencionado Proyecto fue analizado en
reuniones del Consejo de Usuarios -creado mediante Regolucién Ente Regulador

N° 1426/20- a través de las cuales se realizaron observacignes y recomendaciones

para incorporar a la modificacion propuesta.

Que habiéndose cumplido ampliamente el plazo establecido en Ia

Resolucién ENRESP N° 1782/21,

observagiongs formuladas, continuando de esa manerd
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corresponde entbnces considerar las

con el procedimiento



~ Que en tal sentido, corresponde sefialar que del cotejo de las
presentes actuaciones, surge que quienes formularon presentacién fueron la
Distribuidora Edesa S.A. (fs. 74/92 — nota DS 580/21) y la Prestadora Aguas del
Norte S.A. - Compafiia Saltefia de Agua y Saneamiento -CoSAySa- (conf. fs. 93/99
- nota N° 2567/21).

- Que :a fs. 103/105, rola informe de la Gerencia de Calidad y
Articulacion; a fs. "433 vta., informe de la Gerencia Econémica; a fs. 135 obra
informe de |'a Gerencia de Energia Eléctrica y a fs. 136/140 rola Informe de la
Gerencia de Usuarios, a través de los cuales se analizan las modificaciones
propuestas por las Empresas.

' Que asimismo, la Gerencia Jurfdica, tomando fa intervencion que le
corresponde, se aboca al andlisis y tratamiento de las observaciones, sugerencias y
recomendaciones realizadas.

Que cabe precisar de manera previa, que de conformidad con lo
establecido por el art. 12 de la Ley N° 6835, las observaciones que se analizaran,
seran aquellas consideradas conducentes y Utiles al perfeccionamiento del
Proyecto de norma reglamentaria que se propicia dictar, tomando en primer término
las de la Distribuidora (EDESA S.A.) para luego continuar cofi las efectuadas por la

empresa “Aguas del Norte” - CoSAySa.

L OBSERVACIONES DE EDESA S.A,

[. 1 Modificacién Propuesta para el Articulo 1°, segundo parrafo

_ Que en relacién al art. 1°, EDESA S.A. solicita un agregado en el

segundo parrafo que determine la necesidad, y consecusnte obligacién, de la
Distribuidora de identificar al usuario reclamante en todos los canales de

comunicacién habilitados al efecto.
Qus la Gerencia Juridica atendiendo a los fundamentos sefialados,

considera razonable la sugerencia en examen, proponiendo reformular el articulo
en cuestién de la siguiente manera: “E! USUARIO afectado podré realizar un
reclamo, el que deberé efectuarse en primer término ante la PRESTADORA de
servicio de distribucién de energia eléctrica o de servicios sanitarios, por nota,
teléfono, correo postal o correo electrénico, pégina web, aplicaciones de mensajeria
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del reciarno.-"

Que por su parte, la Gerencla de Usuariog

acompanando sus observacicnes con una propuesta de forn
solicita detalle de los datos identificatorios a requerir para
del reclamo, mientras que la Gerencia de Calidad y Articul
tenerse presente que debe quedar exento de la obl
identificade el usuario reclamante, en aquellas situaciones
para la seguridad publica, como inclinacién o calda de po

identificado el N° de usuario reclamante y acreditado fehaclentemente el contenido

, comparte lo anterior,
nulario tipo en la que se

cién, agrega que debe

%na correcta tramitacién

gatoriedad de quedar
en donde exista riesgo

es de tendido elsctrico,

caida de cables, destruccién de pilares de acometifla debide a factores

meteorclégicos o de terceros, deshordes cloacales en calzada, pudiendo el

reclamante/denunciante en todos los casos quedar idenfificado con nimero de

D.N.l. y domicilio,
Que atento a las recomendaciones real
Reglamento es andlisis quedara redactado de la siguiente m

“Articulo 1°- RECLAMOS

El presente reglamento rige para los casos de reclamos de
prestacién de los servicios de distribucién de energfa eléd
sanifarios de Ia provincia de Salta,

El USUARIO afectado podrd realizar un reclamo, el que
primer término ante la PRESTADORA de servicio de ¢
eléctrica o de servicios sanitarios, por nota, teléfono, |

adas, el art. 1° del
anera:

USUARIOS respecto Ia
irica y de los servicios

debera efectuarse en
istribucién de energia
borreo  postal o correo

electrénico, pagina web, aplicaciones de mensajeria inst

nténea, en el libro de

quejas o por ofro medio disponible, debiendo quedar idenfificado el N° de usuario

reclamante y acreditado fehacientemente el contenido del

Queda exento de la obligatoriedad de identificarse con
reclame/denuncie situaciones en donde exista riesgo par
como Inclinacion o calda de postes de tendido eléch
destruccion de pilares de acomefida debido a factores
terceros, desbordes cloacales en calzada, etc., pudiendo ef
en todos los casos quedar identificado con nimero de D.N. 1
Las PRES
oficiales |

ADORAS deberdn implementar en la pégind
cado que prevea la gestion de reg

lamo.-

N° de usuario, quien
h la seguridad publica,
ico, calda de cables,
meleorofégicos o de
reclamante/denunciante
y domicilio,

principal de sus web
famos ya sea en forma




digital mediante formufarios de carga online y/o en oficina virtual, como asi también
informando las demés vfas de acceso, los requisitos y el reglamento de reclamos
para todos los tipos previstos en el presente. Una vez enviado el reclamo digital, la
PRESTADORA deberd emitir en forma automatica via correo electrénico al
USUARIO una constancia de recepcién incluyendo ndmero y copia fextual del
reclamo.”

[. 2 Modificacién propuesta para el Articulo 2°% primer péarrafo

Que respecto a Reclamos realizados ante el ENRESP, la
Distribuidora solicita que en el primer pérrafo del art. 2, se otorgue la posibilidad al
usuario de efectuar también el reclamo ante el ENRESP por simple opcidén
voluntaria. f)estaca que la actual redaccion determinaria una simple presuncion
negativa del accionar de la Distribuidora, la cual considera necesario modificar ya
que implica ‘que el usuario solo podrfa reclamar ante el organismo si EDESA se
niega a recibir el reclamo, no lo contesta dentro del plazo establecido o si se
encuentra disconforme con el tratamiento otorgado.

Que en relacién a lo anterior, agrega que resulta incongruente la
ampliacién de canales de atencién a la que se obliga constantemente a la Empresa,
y como contrapartida la negativa del ENRESP a recibir un reclamo de un usuario
que se presenta en sus oficinas a radicarlo por simple opcién voluntaria y sin que se
verifiquen alguno de los presupuestos antes referidos por lo que propone una nueva
redaccién que modifique el esplritu de la norma, eliminandose en consecuencia la
presuncién negativa aludida, ya que la misma no es tal, en razén del abanico de
opciones de canales de reclamos disponibles por las nuevas tecnologias, y
adicionalments por cuanto esa conducta se encuentra expresamente prohibida en
el art. 3.3.

Que por todo lo expresado, EDESA propone: "El usuario podrd
también efectuar su reclamo personalmente en las oficinas del ENRESP y/o por los
canales de atencidn que al efecto disponga el organismo, como asi también podré
recurrir directamente ante el ENRESP a los fines de su intervencién cuando el
reclamo interpuesto ante fa Distribuidora no fuere contestado en los plazos
establecidos, o ¢uando el USUARIO se encontrare disconforme con el tratamiento

dado al mismo."
 Que al respecto, tanto las Gerencias Juridica, de Usuarios y de

mantener el texto propuesto en el proyecto de mejora por
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cuanto existe la posibilidad de que ocurra una negativa por parte de la Distribuidora
en recibir un reclamo, especialmente en oficinas de localidades alejadas del interior
del Provincia.

Que adicionalmente, vale remarcar que la compstencia jurisdiccional
de este Organismo nace ante la controversia originada entre el-usuario y el
Prestador, motivo por el cual corresponde atenerse a |a redaccién actual. Sin
perjuicio de ello, destacamos que complementariamente|el usuario se encuentra
facultado por las normas administrativas geherales pard peticionar directamente
ante las autoridades. En efecto la redaccién propuesta|por la empresa plantea
como opciones equivalentes ocurrir ante el prestador/digtribuidor o al regulador,

G
- My
A< %
) @\_ LI
i e S
= v
| )
Y rmeccsmmrea- {
v F
-
s‘

siendo que -ademas de lo dicho- Iz presentacion diregta ante este Organismo .

importa una serie de comunicacionss previas a la instancta de disconformidad gque
dilatan la tramitacion del pedido, toda vez que, en reshuardo de fos recaudos
procesaies legalmente fijados, el ENRESP debe hacer un fraslado de conocimiento,
pedido de antecedentes y eventual descargo a fa empresa

L. 3 Modiﬂcacién propuesta para el Articylo 2°, tercer pérrafo

Que continuando con el analisis del nuevd reglamento propuesto,
EDESA solicita un agregado en el tercer p4rrafo del art. 2°ly adicionalmente pide la
modificacién del plazo de cinco (5) dias corridos a cinco (5) dias habiles por
considerar que e/ término dispuesto en dias corridod resulta absolutamente
insuficiente para la elevacién en aquellos casos donde se Verifica un feriado y més
cuando existe un fin de semana turfstico de cuatro dias, y|en donde se reduciria a
un solo dia laboral el término para preparar la informacién y enviarla. A este Ultimo
fin se solicita la sola efiminacién del término "cormidos” (Art.|152 de la LPAS)”.

Que por lo dicho, la Distribuidora propone ¢l siguiente texto: “En ef
supuesto que se acredite una intervencion previa de Ya PRESTADORA, con
resultado insatisfactorio a criterio del USUARIO, el trasladp se cursars en cardcter
de Disconformidad, por el témino de 5 (cinco) dfap. La presentacién de
disconformidad solo serd admitida af usuario, si results efoctuada en los plazos y
forma previstos en los arts. 7.1.-, tercer parrafo, y 9.1. del ptesente reglamento.".

Que coincidiendo con la Gerencia de Usuarlos, la Gerencia Juridica

del Organismo encuentra razonable lo planteado por la Empresa respecto del modo -

de contar logfpfazos, ello, atendiendo al principio general determinado por la Ley N°
5.348 de Procedinje Administrativos en cuyo art. 152 |dispone que “Todos los




plazos administrativos se cuentan por dias habiles administrativos, salvo expresa
disposicién legal en contrario o habilitacién, y se computan a partir del dia siguiente
al de la notificacién; incluso los plazos para ocurrir a la justicia.”

Que por lo expuesto, se considera procedente la propuesta realizada
por EDESA S.A. sin el agregado de la palabra “solo”, toda vez que, primando el
principio del‘informalismo a favor del administrado, el Ente Regulador recibira en
todos los casos las presentaciones de los usuarios reservandose la facultad de
resolver respecto de la procedencia o no de la Disconformidad interpuesta teniendo
en cuenta la-perentoriedad de los plazos establecidos.

Que por lo dicho, el tercer pérrafo del Reglamento en andlisis queda
redactado como sigue: “En el supuesto que se acredite una intervencion previa de
la PRESTADORA, con resultado insatisfactorio a criterio del USUARIO y se
encuentren cumplidos los plazos establecidos en los articulos 7.1 y 9.1, a), el
traslado se cursaré en cardcter de Disconformidad, por ef término de 5 (cinco) dias.”

I. 4 Modificacién propuesta al Articulo 3.1, inciso d)

" Que toca ahora referirse a las observaciones realizadas por la
Distribuidora en relacién a los requisitos que exige el Reglamento a los fines de la
Interposicién de Reclamos: en el art. 39, inciso d), solicita que sea eliminado €!
término "en caso de conformidad y registro” por considerar que la redaccion actual
condiciona el uso de la direccién de mail como domigilio procesal electronico.

Que EDESA destaca que uno de los principales objetivos de toda
buena administracién contempordnea, debe consistir en la implementacién de
politicas que generen un impacto ambiental positivo, entre ellas la despapelizacién
de procesos, lo que actualmente resulta viable y es posible gracias a los desarrollos
de sistemas informaticos y la reciente experiencia masivamente adquirida por los
usuarios en el manejo de estos medios a raiz de la pandemia del Covid-18.

Que la Empresa considera que hacia dicho horizonte se encuentra
perfilado el ENRESP al reglamentar la notificacion electrénica, pero el
condicionamiento agregado de obtener una conformidad del usuario para aplicar
efectivamente este método, no solo implica la gestién de un punto especifico, como
podria ser la suscripeién de un formutario de aceptacién o el desarrcllo de un
sistema informatico de validez discutible a los mismos fines, sino que
adicionaimente ria generar eventuales reclamaciones o planteos de nulidades
por lag formgs de ngtificaciones, o incluso llevar al descredito del sistema, lo que




producirfa el efecto contrario al buscado, es decir la continfiidad del envio en papel
por seguridad juridica. Por ello, propone [a siguiente regaccidn: "E/ reclamante,
deberd acreditar identidad con su numero de documenfo y constituir domicilio
procesal y denunciar el real, pudiendo ser el domicilio constituido ol mismo que el
real, detallando calle, niimero, localidad, cédigo postal.| Asimismo, en caso de
contar, deberéd proporcionar un teléfono de contacto |y direccién de comreo
electronico la cual en caso de ser aportada sera utilizada|como domi_cifio procesal
electrénico para efectuar notificaciones digitales véliflas, siendo legales y
vinculantes todas las notificaciones y comunicaciones que en el mismo se
practiquen, salvo que el usuario peticione de manera expresa a la distribuidora la
netificacion por correo postal."

Que consideramos plausible consentir ia | notificacién. electrénica,

invirtiendo la estipulacién en relacién a que aquel destinatario que desee continuar
con la notificacién escrita, lo manifieste expresamente. En éfecto ia. Ley N° 7850 -en
adhesién a la Ley Nacional N° 25.506- detalia “..Ja ulilizacién de expedientes
electrénicos, documentos electrénicos, firmas electrdnicas firmas digitales,
comunicaciones electrénicas y domicilios electrénicos ¢ nstituidos, en todos los
procesos administrativos y legisiativos que se tramitan enl los Poderes Ejecutivo y
Legisiativo de la provincia de Salta, con idéntica eficacia juridica que sus
equivalentes en soporte papel o fisico...” (art. 4°), agrega que “°..ef Poder Ejscutivo
y el Poder Legislativo, en el émbilo de sus competencias, reglamentarén su
utilizacién y dispondrén la implementacion gradual de los pxpedientes electrénicos
garantizando su eficacia"

L. 5. Modificacién propuesta en apartado .2

Que a continuacién EDESA propone modificaciones en el apartado
3.2y a los fines de evitar nuevamente discrecionalidades én una actividad reglada,
por lo-que solicita la eliminacion del agregado "y ellos resuiten indispensables para
la resolucién del caso”. Al respecto destaca que los requigitos que el usuario debe
presentar se encuentran perfectamente detallados y enumerados a lo largo del
reglamento por lo que crear un ambito _de valoracién subjetiva sobre la relevancia
de los mismos y su utilidad a los fines de la resolucién del gaso, constituye un yerro
que crea un ambito de eventuales opiniones subjetivas,| que en algunos casos
incluso, podrian llevar a arbitrariedades que no deben exis{r en la actividad reglada
de corfe ne

objstivo. Asimismo manifiesta que sucede lo mismo con el

L
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apartado 3.4, donde se solicita la siguiente redaccién en concordancia con lo
expresado: "La exigencia injustificada por parte de Ia PRESTADORA, de
documentacion adiciopal a la exigida por el presente reglamento y que no resultare
indispensable para la solucién del problema o para la acreditacién de la titularidad
del servicio, podra dar lugar a la aplicacién a la misma de una Sancidon Menor.”

Que las Gerencias Juridicas y de Usuarios discrepan con los
argumentos esgrimidos por la Distribuidora, entendiendo acertada la actual
disposicién del proyecto bajo consideracion, toda vez que dicha facuitad de analisis,
lejos de constituir una valoracion subjetiva, implica el sejercicio ab initio de un
analisis serio e individualizado de cada reclamo por parte las Prestadoras que
permita encarrillar razonablemente el mismo, en orden su correcta resolucidn. En
efecto, si los requisitos se encuentran perfectamente detallados — tal como afima
EDESA S.A.- el requerimiento normativo solo apunta a un accionar diligente de la
empresa que no exige mas que un cotejo atento de los elementos aportados por el
usuario a fin de que guarden absoluta conformidad con la norma. Por otra parte,
pone limite a la exigencia injustificada de formalidades no indispensables que
puedan exponer al usuario a retrasos en el proceso, y faculta al Ente a analizar los
eventuales requerimientos excesivos.

I. 6. Modificacién propuesta al Articulo 5.1, inciso a)

Que seguidamente EDESA S.A. se refiere a lo dispuesta respecto de
los Reclamos por Dafios. Considera que en el segundo parrafo del art. 5.1,
apartado a) se crea una presuncién reglamentaria en contra de EDESA por falta de
constatacién del dafio, se pide la adecuacion de dicha ficcion a los principios de la
teoria general del dafio, para evitar una presuncién inconstitucional que vaya en
contra del alferum non laedere que se traduce en el “deber de no dafiar a nadie”

' Que la Distribuidora considera que la actual redaccién, permite
activar el funcionamiento de la presuncién que la obligaria a responder a partir de la
sola existencia del dafio y sin que resulte necesaric prebar su relacién causal con el
servicio prestado por la distribuidora por lo que solicita un agregado que determine
que la presuncién operara siempre que prima facie se encuentre acreditada la
llamada "presuncién de adecuacion causal’, es decir, la existencia del hecho
generador (incidencia en la red y/o algiin otro desperfecto en la prestacion del

i 5o (informe y/o presupuesto y/o factura de reparacion).
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Que por lo expresado propone la siguients
de dicha verificacién podra habilitar al Ente a tener por
artefacto y/o instalacién y, en su caso, el dafio alegado pg

e redaccion: “La omisién
cierta la existencia del
r el USUARIO, siempre

que se encuentre acreditado el hecho generador y la existe

hcia dafio.-

Que ante ello, la Gerencia de Usuarios ng considera pertinente lo
expuesto por la Distribuidora, toda vez que la presuncién éstablecida por la norma
unicamente habilita al ENRESP a tener por clerta la bxistencia del artefacto

denunciado y la del dafio alegado, pero expresamen
responsabilidad sobre su ocurrencia.

excluye el juicio de

Que en ese marco cabe recordar que, dbntro de Ia citada teoria
general del dafio, el art. 1716 del Cédigo Civil y Comerclal He la Nacién (C.C.yC)

hace alusién al precepto latino citado al establecer que "
no dafiar a otro, o el incumplimiento de una obligacién, da

dafio causado, conforme con las disposiciones de este Céajlgo".

Que comblementando, detalla los presu
procedencia de la obligacién de resarcir al requerir la
antijuridico (Cualquier accién u omisién que causa un dafid
no estad justificada - art. 1717), atribuible subjetiva u o
atribucidn de un dafio al responsable puede basarse
subjetivos en ausencia de normativa, el factor de atribuciér

violacién del deber de
lugar a |a reparacidn del

Juestos exigidos para ia
existencia de un dafio:
p a otro es antijuridica si
jetivamente a otro (La
en factores objetivos o
es la culpa - art. 1721)

y finaimente vinculado por una relacién de causalidad adbcuada (Son reparables

las consecuencias dafiosas que tienen nexo adecuado de

Causalidad con el hecho

productor del dafio. Excepto disposicién legal en contr
consecuencias inmediatas y las mediatas previsibles - art.
Que dentro de estos presupuestos,
Unicamente establece una presuncion pro usuario y a efecf
del resarcimiento en relacion a la existencia del artefacto
dafio alegado, excluyendo juicios sobre la obligacién de
responsabilidad o relacién de causalidad entre e supu
menoscabo obtenido. Sumado a ello, Gnicamente se trata
facilmente puede ser desvirtuada por la constatacion
aplicacién no resulta obligatoria sino facultativa del Re

consider%mnte lo expuesto por EDESA S.A. ef este sentido.
7 i

rio, se indemnizan las
26).

la norma -cuestionada
os de facilitar el camino
y de la produccién del
oportarlo, atribucién de

to heche dafoso y el
de una présuncién que
del elemento, y cuya
gulador. Por lo dicho,




[. 7. Modificacién propuesta para el Articulo 5§° apartado 5.2

Que la Distribuidora en el apartado 5.2, propone un agregado
consistente en la caducidad de la accidén del reclamo por este medio, una vez
transcurrido los sesenta (60) dias a que refiere el art. 3.1. a), Ello, sin perjuicio de
las ulteriores acciones por dafios y perjuicio que pudiera ejercitar la parte interesada
en instancia judicial dentro de los plazos de prescripcién de la accion.

Que al respecto, entendemos que la redaccion actual del proyecto
es suficientemente clara en cuanto establece que la accién recursiva administrativa
puede ejercerse dentro del plazo de "los 60 dias corridos posteriores” a la
interrupcién o alteracién del servicio o vencimiento de la factura impugnada -segin

“sea el caso, conforme lo detalla el art. 3.1 de la norma. Asi el objeto de! art. 52
{nicamente se centra en establecer el cese de la obligacion de la empresa de
constatar el dafio y la facultad del Ente de presumir la existencia del artefacto y/o
instalacién o acaecimiento del dafio.

Que finalmente, es necesaric remarcar que si bien el art. 3.1
establece un plazo de 60 dias corridos para la presentacién de reclamos, tal
previsién encuentra antecedentes en las anteriores resoluciones del ENRESP N°
521/15 y N° ©13/15, tomadas del art. 30 de la Ley N° 24.240 de Defensa del
Consumidor la cual establece un término de 15 dias posteriores al vencimiento de
la factura cuestionada para impugnarla formalmente. A ese respecto cabe
mencionar que la prevision nacional -atento al contexto de los restantes articulos
que la complementan- se limita a reclamos por interrupcién del servicio o
alteraciones donde el administrado pretendiere correcciones en la facturacien y ©
devolucién de importes liquidados por lo cual extender dicho término a la totalidad
de situaciones que importan el universo de reclamos de los usuarios
(especiaimente aquellas cuestiones técnicas) parece impracticable.

. 8. Modificacién propuesta para el Articulo 5° apartado 5.6

Que a renglén seguido, la Distribuidora refiere que la garantia
exigida en el art, 5.6 resulta légica por no tratarse de un producto reparado, sino de
uno nuevo, lo que implica que sus eventuales desperfectos sobrevinientes, nada
tendrian que ver con el servicio brindado por EDESA, debiendo en ese caso ser
resueltos por el fabricante y no por la Distribuidora, en virtud de la propia obligacién
de ta por la Ley de Defensa del Consumidor.

10



Que el articulo en cuestién no fue objetold

en consecuencia no se encuentra puesto a consideracion {

sugerencla alguna.
Que por tal motivo, ho advirtiéndose cont

normativa que amerite una revisién de oficio, la Gerenci

01200/23

e modificacion alguna y

je observacion, opinién o

radiccién alguna en dicha

Juridica considera que

corresponde mantener la vigencia de la misma confofne se encuentra en el

proyecto en andiisis.
I

9. Modificacion propuesta para el Articulo 5°, apartado 5.7

Que EDESA S.A. refiere que el apartddo 5.7. del Reglamento
propuesto dispone una obligacién de constatacién diferendiada para Iag localidades

con menos de dos mil quinientos (2500) suministros

destaca el fuerte impacto operativo y de recursos que a
aplicarse la medida intentada, atento a que la gran mayori
Provincia quedarfan alcanzadas por dicha previsién y

amplisima dispersién geografica de los suministros a ater
con accesos realmente dificultosos.

Que continla su fundamentacién aduc
diferenciada pretendida, consistente basicamente en la v

fvos. En punto a ello,
ctarfa a la Empresa de
de las localidades de la

agrega que existe una
der, y en algunos casos

endo que la obligacién

ificacion de los dafios y

la confeccion de un informe técnico detallado en un plazo ho mayor a los diez (10)

dias contados desde la recepcion del reclamo, bajo apercibimiento de poder

tenerse al perjuicio como cierto, coloca a Ia Empre
incumplimiento anticipado.

Que asimismo manifiesta que resulta
técnicos para atender los distintos tipos de artefactos y m
posean el requisito exigible de habilitacién fiscal para poder
forma y que tengan disponibilidad para recorrer toda I3
supuesto de que ello fuera posible los costos para dar cum
se verfan sensiblemente incrementados, por lo que solicita,
del apartado 5.7, quedando estos casos con el mismo tratg
generales del reglamento.

Que refuerza lo solicitado, argumentan

en una posicién de

uy dificultoso conseguir
s alin especialistas que
emitir factura en debida
Provincla 'y que en el

blimiento a dicha manda

ia eliminacidn completa
miento otorgado por las

o que la solucién de

eliminacién propuesta, evitarfa tratos diferentes y discrim
que se eng

arios) o de San Lorenzo (4639 usuariog

11

natorios entre usuarios

ntran en las mismas condiciones y cita como gjemplo a las localidades

las cuales recibirian el




trato normal del reglamento mientras que los de La Caldera (1494 usuarios) o los
de Castellano (80 usuarios), el tratamiento abreviado.

Que finaliza sus objeciones respecto de este punte, solicitando
que para el caso que no se comparta el pedido de eliminacion precedente, se
formule una definicion méas l6gica de los lugares donde el ENRESP entiende que se
debe priorizar la atencion diferenciada, en base a razones objetivas y razonables,
eliminandose el pardmetro numérico. Ademas, se determine en este supuesto, un
tiempo de verificacion de veinte (20) dias, para de esta forma brindar una mejor
sostenibilidad y razonabilidad del manejo del recurso y poder hacer frente al
sistema diferenciado que se intenta impaoner.

Que EDESA S.A. finaliza sus observaciones respecto de este
apartado solicitando se aclare que sucede en estos casos con la ampliacién de los
plazos en razén de la distancia del art. 4°,

' Que al respacto, la Gerencia de Gestién de Calidad y Articulacién
considera que se deberia mantener la redaccion del proyecto de mejora, mientras
que consultadas las Gerencias de Energia Eléctrica y de Usuarios respecto de este
punto, ambas concluyen que deberia tomarse ofro criteric distinto a la cantidad de
habitantes, para acceder a un tratamienta diferenciado en cuanto a la verificacion
del dafio reclamado.

Que por su parte la Gerencia Jurldica, encuentra validos los
argumentos vertidos por EDESA S.A. en cuanto a que basarse solamente en el
nimero de suministros en una determinada drea puede ser arbitrarioc vy
antieconémico. En efecto, puede resultar falaz equiparar localidades proximas a las
ciudades mayormente pobladas con los parajes mas aislados, destinatarios
originales del articulado en analisis, cuyo objetivo intenta paliar las mayores
dificultades a las que se encuentra sometido el usuario alli previstd.

Que por otro lado haciendo propias tas palabras de EDESA S.A.
en cuanto a que °resulta muy dificultoso conseguir técnicos para atender los
distintos tipos de artefactos y mas aln especialistas que posean el requisito exigible
de habilitacién fiscal para poder emitir factura en debida forma y gque tengan
disponibilidad para recorrer toda la Provincia”, resulta ilbgico pretender que un
usuario —que cuenta con muchisimos menos recursos técnicos, operativos y
econdmicos que la_empresa- cumplimente el requisito de acreditar el dano -del
artefacto y/o in. ) reclamada mediante un informe técnico detaliado.

12
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Que por lo expuesto, se considera pro
realizada por la Distribuidora y se propone reformular el artif
quedaria redactado de la siguiente manera: “5.7. En todo:
por dafios de ariefactos y/o instalaciones, | A PRESTADOFR
manera fehaciente la necesidad de cumplimentar el requisi
del aparatado 5.3 (referido al requisito de informe té

01200723

pedente la observacion
tulo cuestionado, el cual
: los casos de reclamos
¥A debera comunicar de
to exigide en el inciso c)
pnico  y/o -presupuesto)
rvicio técnico acreditado

Informando quse, en caso de no contar el usuario con un s4

en un radio de 30 kildmetros de su localidad, podré soligitar a Ja Empresa en un
plazo de cinco (5) dias, la verificacién técnica del artefacto Yo instalacion dafiada,
Una vez vencido el plazo seflalado en el péarrafo precedente y/o acreditada la

existencia de servicio técnico especializado dentro del
obligacidn de constatar ef dafio por parte de la PRESTADO
Recibida la sollcitud de verificacidn técnica del artef:
Prestadora tendrd un plazo de diez (1 0) dias para real
detallado y/o proceder a su reparacién Yo reposicion,
Si de la verificacién técnica realizada Surgiera que el daf
refacién con el servicio prestado por la Distribuidora,
reclamante deberd abonar una suma equivalente a 100 k|
Tarifa Media de Venta- 0 179 veces P’, segun el caso, cu!
en la siguiente facturacién def servicio.

Que la valoracion de los importes recond
se asienta en el valor del precio promedio de venta de e
respectivamente. Los cuales, si se contabilizan a valores ds
siguientes:

io establecido, cesa la

icto y/o instalacion, Ia
yzar un informe técnico

0 reclamado no guarda
Prestadora, el usuario
w ~valorizados segun fa
o importe serd cargado

cidos a las Prestadoras
nergia y el valor de “p”
JUNIO/2023, serian los

* Precio Promedio de Venta por kWh: $22,901523 x 100 =

290,15

« Valor de “p” (M%) del Servicio Sanitario: $12,7828 x 179 = $2.288,12

Que finalmente, se aclara que para el su
plena aplicacién la ampliacién de los plazos en razédn de I3
art. 4°.

. 10. Modificacién propuesta para el A
Que a continuacién EDESA S.A. sugiere
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uesto en andlisis es de
distancia prevista en el
ticulo 5°, apartado 5.8
que en la redaccién del
para el mahejo de cada
le afectacién masiva.




Adicionaimehte, pide un plazo que resulte razonable y compatible con la mayor
carga de trabajo que la atencion de estas situaciones masivas demandan para la
respuesta de los reclamos generados en esa coyuntura, la cual ademas de
involucrar cuestiones de tipo comercial -atencién de reclamos-, en muchos casos,
requiere acciones técnhicas para el reacondicionamiento del sistema de distribucién,
para lo cual, solicita que se fije un plazo minimo de diez (10) dias.

Que consultada sobre este punto, la Gerencia de Usuarios opina
que es prudente la ampliacién de bocas y horarios de atencion en relacion a fa
particularidad de la situacién de hecho masiva prevista en la norma. Considera que
la nusva prevision tutela de mejor manera al usuario ante la afectacién generada y
requiere una declaracién previa de la autoridad de control, lo cual también importa
aplicar un criterio de razonabilidad y oportunidad. Sobre la reduccion del plazo en
dias también debe considerarse que la regulacién apunta a una incidencia Unica
que afecte a varios usuarios de una zona o localidad por lo que debe considerarse
que generalmente dichas respuestas tienen un tratamiento unificado y homogeéneo
que simplifica su gestién.

Que por su parte, la Gerencia Juridica del Ente Regulador
encuentra acertadas las observaciones realizadas por la Gerencia de Usuarios en
el entendimiento que, ante incidencias declaradas por este Organismo como
masivas -susceptibles de afectar a un gran nlmero de suministros-, la
Distribuidora debe extremar los recaudos para dar una comrecta y oportuna
atencién a todos los usuarios de la zona en cuestién, razén por la cual corresponde
al Ente Regulador procurar que la Empresa garantice la accesibilidad de la
tramitacion de los reclamos en el menor tiempo posible, por ello, es que se propone
el siguiente fexto: “5.8. En supuestos de incidencias deciaradas por el Ente
Regulador come de afectacion masiva, la PRESTADORA deberéd aumentar las
bocas y horarios de atencidn de reclamos, extremando los esfuerzos y valiéndose
de todos los medios que se encuentren a su disposicién para dar atencion a los
reclamos en la zona afectada. En estos casos, e! plazo de respuesta al reclamo, se
reducira de 30 (treinta) dias corridos a 10 (diez) dias habiles."-

I. 11. Modificacién propuesta para el Articulo 7.1

Que seguidamente la Distribuidora se refiere a la disminucién del
plazo de treinta (30) dias a quince (15) dias para la tramitacién del reciamo
yecto en andlisis. Sobre este punto, solicita retomar los plazos
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previstos en [a anterior redaccidn del reglamento, los cuale§ habian sido ampliados
por la Resolucion ENRESP N° 913/15 de veinte (20) a trejnta (30) dias, siguiendo
para ello los fineamientos del art..31 de la LDC. Refiefe que ello demandara
mayores costos y una situacién de desigualdad ante la$ restantes. prestadoras
electricas que se desempefian en el &mbito de otras provingias.

Que destaca que los informes preliminafes de la contabilidad
regulatoria han demostrado que e! tratamiento de los réclamos con el recurso
humano con el que cuenta la Distribuidora, segtin aprdbacién tarifaria integral
vigente, conlleva una demera de veinticinco (25) dias promgdio por lo que concluye
que “..fijar un plazo de proceso menor al precedente| y sin aclararse si se
reconocerén los mayores y necesarios costos a la |distribuidors, para dar
cumplimiento al escueto término (ampliacién del personal|comercial y/o cualquier
otra medida conducents), nos coloca nusvamente y de anfemano en una situacion
de incumplimiento, lo cual no resulta l6gico ni razonable y va en contra del principio
de buena fe y eficiencia con que debe conducirse la adnfinistracién a la hora de
proveer una aclividad tan trascendental como es el dlctade de la normativa
reglamentaria.”

Que por tedo lo expuesto, EDESA S.A. solitita la reconduccion del
plazo a las previsiones de la LDC, considerando ademds| que de esta forma se
mantendria un esquema de iguaidad con las restantes prestadoras de servicio a
nivel federal, a la vez que se evitaria producir una afectaci¢n econdmica financiera
de la ecuacidn del contrato de concesién. '

Que al respecto, la Gerencla de Usuarios dgl Organismo considera
oportuno precisar que el término anterior de 30 dias habilgs administrativos, en la
practica importaba alrededor de 45 dias corridos -méas adn en caso de feriados-
para que el usuario recibiera respuesta a cualquier tipo de feclamos. Asl las cosas
y luego de la experlencia recopilada con el Reglamento| Procedimental para el
Tratamiento de Reclamos establecido bajo la Resoluci¢n Ente Regulador N°
913/15, dicha gerencia considera inoportuno un plazo tan gxtenso. Hage notar que
mas all4 de ia pro-actividad que pudieren demostrar en cada caso las prestadoras,
continuar aplicando el plazo actualmente vigente expone al gdministrado a soportar
un excesivo plazo legal, incluso ante situaciones de tramitdcién bastante simples y
concluye que ante tramitaciones que demandan mayor complejidad, en ta practica
las empresas informar dentro del término legal|el estado del tramite

LY
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conjuntamente con las medidas pendientes y programadas, situacién que es
contemplada por este Organismo.

Que ademas de todos los argumentos expuestos anteriormente, [a
Gerencia Jurfdica advierte que las Prestadoras también cuentan con los supuestos
de excepcién normados por el art. 7.3.

" Que, asimismo debe tenerse en cuenta que en la actualidad la gran
mayoria de reclamos se canaliza digitalmente, reduciendo considerablemente los
tiempos y los costos de tramitacién de los reclamos.

Que por otro lado, contrario a lo expuesto por la Distribuidora, existen
antecedentes en otras jurisdicciones, como el de ERSEP de la Provincia de
Cérdoba o el ENRE Nacional, que prevén plazos de veinte y quince dias
respectivamente para la tramitacion de reclamos.

Que en el primer caso, el art. 9° del Procedimiento Unico de Reclamo
de los Usuarios de los Servicios Ptblicos bajo regulacion y control del ERSEP
(Anexo aprobado por Resolucién General ERSEP N° 2, de fecha 29/5/2001,
modificado por la Res. Gral. ERSEP N° 16/2008), reza: “El prestador del servicio
publico deberé dar respuesta inmediata y, en su ¢aso, satisfaccion a los reclamos
presentados por los usuarios. La resolucién del reclamo no podra exceder de diez
(10) dfas habiles administrativos desde la recepcién del mismo”, mientras que en el
caso del EN?E. el art. 4°, inciso ", sub inciso [ def Reglamento de Suministro de
Energia Eléctrica (Texto actualizado segln el Anexo IV de la Resolucién ENRE
524/2017 y el Anexo V de la Resolucion ENRE 525/2017) se establece que el plazo
de tratamiento y comunicacién al usuario “La D/STRIBUIDORA debe tramitar,
resolver y responder los reclamos y las quejas que le formulen los USUARIOS
dentro del término de QUINCE (15) dfas hébiles administrativos, de conformidad
con lo establecido en el Contrato de Concesidn, el Reglamento de Suministro y la
normativa dictada por el ENRE aplicable al caso. Cuando se vea afectada la
segquridad piblica o el medio ambiente la DISTRIBUIDORA debe solucionario en
forma inmediata e informar al USUARIO su resolucion.”

Que analizados los argumentos expuestos por sendas gerencias del
Organismo y teniendo en cuenta lo fundamentado por la Distribuidora, la Gerencia
Juridica considera que, en base a la experiencia surgida de la aplicacion dei Actual
Reglamento de Reclamos (Res. ENRESP N° 913/15) y a las nuevas herramientas
tecnolbgi rgidas yfo mejoradas con posterioridad a su dictado, puede

16



JEFADE DEBP

ENTE REGULADOR DELOS SERVICICS R

0120072

concluirse que un plazo de treinta (30) dias comridos es
tramitar, resolver y notificar al Usuario fehacientemente

Id e
-t

.....
——
LT,

tiempo suficiente para
b resuelto respecto del

reclamo interpuesto, por lo que el articulo observado q:fdarla redactado de la

siguiente manera: “7.1.- Presentado un reclamo .ante la P
informar inmediatamente al USUARIO el nimero asignado,
que se realizé la presentacién. En el caso de reclamd
personal, la PRESTADORA deberé entregar en el mism
escrita con los datos asignados al reclamo.-
La PRESTADORA deberd tramitar,

fehacientemente lo resuelto, en un plazo no mayor a troir

resolver y n

cuyo fir emitird una decisién debidamente fundada. De

ESTADORA, ésta debe
por el mismo medio en
s realizados en forma
0 acto una constancia

olificar af USUARIO
ta (30) dias cormridos, a

resultar procedente el

reclamo del USUARIO, el pago o reconocimiento que se diir;onga debera realizarse

en un plazo no mayor a siete (7) dias contados desde la no
En el mismo acto de notificacién, se deberé informar al (]
recurtir, en caso de disconformidad con la resolucién adop
(treinta) dfas y ante la misma PRESTADORA, la cual deber
al ENRESP dentro def plazo de cinco (5) dias de recibida la
conjuntamente con las actuaciones respectivas,
disconformidad deducida por el USUARIO.”

icacién de o resuelfo.-

ISUARIO el derecho de
lada, en un plazo de 30
i remitir las actuaciones
misma; pudiendo elevar

unra confestacién a fa

. 12. Modificacién propuesta parta el Artictlo 11.1

Respecto a la sugerencia realizada por EDE$A S.A. en cuanto a que

en el art, 11.1. se debe corregir un error numérico que cong

iste en la referencia del

art. 8.3, y que debe ser suplido por el inciso 9.5, todas las Gerencias intervinientes
consideran oportuno realizar tal correccidn toda vez qye la referencia citada

obedece a un error material en su transcripcién.

I.13. Modificacion propuesta parta el Articlrlo 11.2

Que asimismo EDESA S.A. solicita en

el apartado 11.2 Ia

reconduccién del méximo de la multa al valor prees’tJ

blecido en la anterior

redaccion reglamentaria de 7220 Kwh, ya que las infraccignes que se consideren

de mayor gravedad podran ser tratadas en el marco del
6835 y reglado por Resolucion ENRESP N° 13/97.

debe serjen phincipio el propio usuario y no ef ENRESP,

S previsto por Ley N°

Que ademas agrega que el beneficiario de Ih eventual multa menor

que traténdose de un
dimiento de re\clamos

ey ~A. .,
R M S
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entre ia Distribuidora y el usuario, lo légico es que el beneficiario sea el agente
reclamante y no el regulador.

Que EDESA S.A. manifiesta que la potestad sancionatoria del Ente,
se encuentra restringida y limitada a las convenciones contenidas en el Contrato de
Concesién (arts. 35, 37, 38 y Subanexo 3) y a las disposiciones de la Ley N° 6835
(Capitulo V1) y que ese plexo normativo no faculta prima facie al regulador a
determinar un régimen de multas menores a favor del mismo y por fuera de los
sistemas de sanciones predeterminados.

Que frente al cuadro de situacidén analizado, la Distribuidora concluye
expresando que la ampliacién del monto de la multa realizado sin fundamento
- alguno, sumada a la imposicién de plazos de imposible cumplimiento, colocan a
EDESA en una situacién de incumplimiente anticipado, con el aditamento de que
las eventuales multas podrian ser a favor del ENRESP, [o que termina de perfilar al
Proyecto reglamentario con un tinte netamente recaudaterio y por ende viclatorio de
derechos de rango constitucional en cabeza de la Distribuidora.

- Que por dicho motive, EDESA S.A. considera que debe ser
reconducido el texte propuesto a un marco de legalidad, para lo cual no solo pide la
ampliacién de plazos ya efectuada, sino también que los montos de las multas
menores, que pudieran determinarse a favor del ENRESP, pasen a conformar el
fondo MUCAPP.

" Que le asiste razén a la Distribuidora cuando plantea mantener un
esquema de igualdad con las restantes prestadoras de servicios y si bien es cierto
que las infracciones que se consideren de mayor gravedad pueden ser tratadas en
el marco del Procedimiento da aplicacién de Sanciones establecido por la
Resolucién ENRESP N° 13/97, no es menos cierto que los incumplimientos en los
que pueden incurrir las empresas deben ser valorados teniendo en consideracion
hechos puntuales, tales como el alcance del perjuicio generado ante dicho
incumplimiento, la velocidad en articular una solucion, su reincidencia, su
previsibilidad, etcétera. Asimismo, debe procurarse que el resarcimiento que

persigue la sancién impuesta no se dilate en el tiempo.
Que al respecto, vale tener presente lo expresado por calificada

doctrina, en el sentido que un régimen de penalidades, para cumplir con su
finalidad, debe estar destinado a “incentivar” al prestador a brindar un servicio de
resultados. Para ello, “las sanciones deben tener una enfidad

calidad, am
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tal que, aln desvinculadas del dafio causado a los usuarigs o “al servicio”, fa sefial
que trasluzca sea que le resulte al gestor econémicamentg més conveniente —tanto

en el corto como en el largo plazo- amibar a los resultado]::aregu!ados antes que no

hacerfo y abonar la mufta correspondiente” (cfr. Os
“Competencia y regulacién econdmica. Lineamientos para
a su estudio”, en Servicio Ptiblico, Policia y Fomenta, 118).

Que, en este punto, corresponde analizar I
competencia del ENRESP para dictar normativa al efecto
de las que se encuentra investido conforme su ley de ¢
dentro de las cuales se encuentra la potestad normativa q
facultad exclusiva de dictar, en el &mbito y en mat
competencias, los reglamentos, normas de caracter gene
mandatos u otras normas de cardcter particular referidas a
derechos de las empresas controladas o de sus us
reglamentaria y sancionatoria reconocida al ENRESP surg

r R. Aguilar Vaidéz,
una introduccién juridica

naturaleza juridica de la
en base a las facultades

reacion, (Ley N° 6.835),
ie e corresponde con la

ria de sus respectivas
|, érdenes regulatorias y
intereses, gbligaciones o
arios. Asi, la potestad
e del articulo 3°, incisos

a) y d) de I3 citada ley, las cuales se articulan con los drticulos 10, 31 y 38 del

mismo cuerpo normativo.

Que del andlisis comparativo de las
Reglamento Procedimental (Resoluciones ENRESP N° 1
913/15) surge que el criterio adoptado por el Organismo fue
sistema que otorgue al regulador un margen mas amplio
sancion a aplicar. Asl, el art. 8.2 de la Res, ENRESP N
“...L.as sanciones consistirén en Apercibimientos y Muftas
de $1000 (Pesos: un mij)” mientras que el mismo artf
resolucion 818/05 preveia °...Las sanciones consistirdn en

distintas  versiones del
75/02, N° B18/05 y N°
evolucionando hacia un
a la hora de graduar la
' 175/02 establecla que
(Jue no superen ef valor
tulo de la ‘mencionada
\percibimientos y Multas

que no superen ef valor de 2.041 veces “‘p” para el

0 de las sanciones a

SPASSA y 7.220 kWh, valorizados al precio que en pfomedio vende energia

electrica la Distribuidora para el caso de EDESA. Finalmen

, la Gltima modificacién

realizada al Reglamento Procedimental para el Tratamlento de Reclamos de
Usuarios, mediante el dictado de la Res. ENRESP N° 91315, mantiene el mismo
criterio que su antecedente: “Las sanciones consistirén en Apercibimientos y Multas

que no superen el valor de 2.041 veces “p” para ef caso d
de los Servicios
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vende energia la Distribuidora def Servicio Eléctrico, para el caso de sanciones a la
misma.”

. Que asimismo, debe tenerse en cuenta que el precio promedio de
venta del kWh se actualiza de manera trimestral en base a los precios de
abastecimiento aprobados por la Secretarfa de Energia de la Nacion.

Que retomando el concepto de equidad entre los distintos
prestadores de servicios, traido a colacion por la Distribuidora, puede concluirse
que efectivamente las sanciones deben poder graduarse en base a parametros
objetivos que garanticen a las empresas identidad en su valoracion.

Que finalmente, atento al principio protectorio de los usuarios que
rige al Ente Regulador, se considera procedente la sugerencia realizada por
EDESA S.A, en relacién a gue el destino de los montos de las multas menores
impuesta a la Distribuidora a favor del ENRESP, pasen a conformar el fondo
MUGAPP, razén por la cual coresponde establecer un agregado al respecto en el
texto de cuerpo normativo en analisis.

Que por todo lo expresado, atento a los argumentos esgrimidos por
la Distribuldora vy teniendo en cuenta que a valores de junio/2023, e! monto méaximo
de una sancién menor para los servicios prestados por EDESA S.A. de 7.220 Kwh
equivalen a $165.348,99 (Pesos éiento sesenta y cinco mil, trescientos cuarenta y
ocho con 99/100) y que dicha suma le confiere al regulador un margen
suficientemente amplio para su graduacién, consideramos procedente lo solicitado
por la empresa por lo que el art. 11.2 conservara su texto original con el siguiente
agregado: °Estas sanciones seran aplicadas fundadamente en beneficio del
suministro del usvario reclamante o del propio Ente Regulador en cuyo caso se
destinarén a un fondo especifico de obras.”

L OBSERVACIONES DE COSAYSA

Que a fs. 93/99 rola presentacion de la empresa CoSAySa respecto
del nuevo reglamento propuesto.

Que en primer lugar, la Prestadora considera lnoportuno aplicar un
mismo Reglamento de reclamos para los dos servicios y advierte que todos los
planteos de lag- ciones participantes se refieren al servicio de energia
Elé
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Qus sin perjuicio de ello, realiza las siguient%s sugerencias:

1.1 Modificacién del Articulo 2°, tercer patrafo

Que solicita que se mantenga el plazo de 1q dfas para la remision de
los antecedentes y revisién del reclamo. Manifiesta que lajoperatividad del Servicio
de Agua y Cloaca es més compiejo que el eléctrico por lo flue considera que 5 dias
es un plazo muy acotado que no permite a la empresa revisar el tratamiento dado al

reclamo.

Que al respecto, cotresponde aclarar quel el tercer parrafo del art.
2° se refiere al plazo que tienen las prestadoras para elgvar los antecedentes al
Ente una vez presentada la Disconformidad por parte dg¢l usuario. Consideramos
que cinco dias es tiempo suficiente para remitir los antecddentes del reclamo, toda
vez que CoSAySa conté con el plazo reglamentario de 30 dias corridos para
analizar, tramitar, resolver y notificar al usuarlo lo resjelto por lo que no es
procedente lo solicitado en este punto.

1.2 Modificaciones a los Articulos. 5.1 y §.2

Que CoSAySa solicita se reduzca a 10 dias|corridos el plazo previsto
en el art. 5.1. ala vez que califica de inconstitucional la presuncion estabiecida por
el art. 5.4. Considera que es el usuario quien debe apdrtar pruebas y probar la
responsabilidad y el nexo causal por los dafios que alega. -

Que de la lectura de dicha norma surge clafo que la “presuncién” de
responsabilidad establecida, parte de dos supuestos acreditados: Ia eXxistencta de
un dafio y de la incidencia en el servicio a cargo de la Prgstadora. Sumado 2 ello,
cabe tener presente que tal presuncién, admite prueba en ¢ontrario,

Que en cuanto a la carga de la prueba que pesa sobre la Prestadora

T -

‘%
(W]
et

para desvirtuar tal presuncién, cabe recordar queelloes a
de relaciones de consumo resulta aplicable la *doctrina
dindmicas”, la que puede y debe ser utilizada en determi

i, por cuanto en materia
las cargas probatorias
adas situaciones en las

cuales no funcionan adecuada y valiosamente las previsjones legales que, como

norma, reparten los esfuerzos probatorios.

Que tal doctrina, importa un desplazamignto del onus probandi,

segun fueren las circunstancias del caso, en cuyoc mérito
cabeza
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tratarse da hechos constitutivos, impeditivos, modificativos o extintivos (cf. Peyrano,
Jorge W.- Lépori White, Inés, “Cargas probatorias dinamicas”, Rubinzal Culzoni,
2.004, p4g. 19 y doctrina alli citada).

Que al respecto el Ente Regulador -de los Servicios Pdblicos, ha
tomado como pauta rectora en el dictado de sus resoluciones el principio “In Dubio
Pro Consumidor”, por imperio de lo establecido en el art. 3° de la Ley N° 24.240,
que incorpora la doctrina de las cargas probatorias dindmicas, que determinan-que
“ .la carga de la prueba recae en quien se encuentra en mejores condiciones de
aportaria, poniendo la prueba en cabeza de quien le resulta més fécil, més cémodo
0 més barato, atendiendo slempre a las circunstancias del caso y al desequilibrio de
fuerzas que generan situaciones economicas o f4cticas. (Flavio Ismael Lowenrosen,
“Sentido, alcances y naturaleza de la figura de “In Dubio Pro Consumidor”,
www.eldial.com.ar). La Sala IV de la Camara de Apelaciones de la Provincia de
Salta, tiene dicho que “Desde Ia perspectiva del usuario resulta gravitante la
proteccion genérica establecida en los arts. 42 de la Const. Nacional y 31 de la
Const. Pcial. y en concreto la prevision del art. 30 de Ja ley 24.240 de Defensa del
Consumidor, de aplicacién complementaria y directa al régimen de los servicios
publicos domicifigrios en virtud de lo que dispone el art. 25, segin el cual cabe
presumir la imputabilidad a la empresa de la interrupcién o alteracion del servicio, a
menos que demuestre lo contrario. Ello asf en virtud de la situacién de supremacia
de las prestadoras con respecto a Jos usuarios y que ademés poseen los
conocimientos y medios técnicos para acreditar que no son responsables por fas
faltas o privaciones del servicio (cf. doctrina y jurisprudencia citados, esta Sala, fallo
citado), o que en el caso no ha ocurrido.”. {Sala IV, in re: "EDESA S.A. vs. ENTE
REGULADOR DE LOS SERVICIOS PUBLICOS — RECURSO DE APELACION
DIRECTA" Expte. CAM-63230/02, sentencia de fecha 29 de octubre de 2.003, T.
XXV, F. 831/833). '

Que por todo lo expuesto, la Gerencia Juridica considera gue
resulta imprc;cedente lo planteado por la Prestadora respecto de estos puntos.

1.3 Modificaciones al articulo 7°

Que se reiteran los argumentos expuestos en respuesta a las

observaciones realizadas por EDESA S.A.

. diﬁcaciones al articulo 9°
\
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Que en relacién a lo dispuesto en el punt

2= 01200/23

b 9.2, CoSAySa solicita

que la documentacién a remitir no sea en original sinp copia firmada por el

responsable.

Que al respecto, se considera factible
siempre que la misma sea enteramente legible, ordenada
declaracién jurada,

Que por lo expresado, la Gerencia |

la solicitud planteada,
y revista el caracter de

urfdica considera que

corresponde se agregue las frase ‘o copia legible firmada por el responsable

interviniente” quedando redactado el parrafo en cuestién

“9.2. En caso de disconformidad del USUARIO (a

PRESTADORAS deberan remitir al ENRESP, en los

He la siguiente manera:
tual o potencial), las
itérminos fijados en el

presente, la totalidad de las actuaciones comespondienfes, en original o copia

legible firmada por el responsable interviniente y en orden

cronolégico, respetando

los mérgenes y el tamaiio de letra fijado por el Ente Regulagior al efecto.”

I.5 Modificaciones al Articulo 11

Que la Prestadora solicita excluir el requisio exigido en el punto 3

referido a acreditar el cumplimiento de las sanciones pgra que se admitan los

recursos interpuestos contra las mismas,

Que el art. 14 de Ley N° 6835 disporle que “Toda cuestion

confenciosa que se suscite entre las ficenciatarias, las

sublicenciatarias y las

concesionarias con los usuarios y terceros interesados, en relacion directa con la

prestacion de los servicios publicos previstos en esta lay, i

ncluyendo las derivadas

del efercicio de fas potestades ablatorias y las responsabilidades por dafios, serd

decidida en forma previa por el Ents, con arreglo a los re

larnentos que dicte ésta

sstablaciendo los pertinentes procedimientos.”, sin perjuiclp de lo cual, no existen
antecedentes de denegatoria de recurses al respecto por parte del Organismo.

1.6 Modificaciones al Articulo 11.2

Que la Prestadora manifiesta no estas

de acuerdo con la

modificacion propuesta, toda vez que el valor mafmo de sanciones y

apercibimientos estd vinculado al valor de referencia “p* (Rrecio del m?), siendo la
Ultima actualizacién de tarifa para el servicio sanitario y de cloaca la de Junio 2019.

Que respecto, en orden a la brevedad ye

en este

respecto & simil teo realizado por EDESA S.A.
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1.7 Observaciones al Articulo 15

Que a continuacion la Prestadora se refiere al texto del artfcule 15
del Proyecto en andlisis, cuya tnica modificacién consiste en cambiar las palébras
“usuario” y “prestadora” de letra minscula a letra mayUscula.

Que en este punto CoSAySa sostiene que debido al crecimiento
demogréfico de la Provincia de Salta y el consecuente aumento de usuarios del
Servicio Sanitario, [a cantidad de empleados con los que cuenta la empresa (15.012)
resulta insuficiente. Manifiesta que cada 1.000 usuarios se necesitan 3.5 empleados
y que en consecuencia la empresa estaria necesitando 128 personas mas péra la
atencién del servicio. '

Que por otro lado cita los tiempos de atencién de reclamos en ofras
provincias y sugiere se tome como ejemplo el texio de la Ley N° 26221, Marco
Regulatorio de Agua y Saneamientos Argentinos Sociedad Anénima {AYSA s. A)
en cuyo texto se establece que “...Ia concesionaria debera atender las consultas

y reclamos'de los usuarios dentro de un plazo razonablemente reducido de
manera sustancial y satisfactoria” :

Que al respecto, es imperativo tener en cuenta que un reglamento
debe contener términos concretos, definidos, establecer un accionar especiﬁc::o en
tiempos determinados a fin de proporcionar claridad a la normativa y brindar
seguridad juridica a los usuarios, El ejemplo citado por la Prestadora adolece de
tales caracteristicas toda vez que “un plazo razonablemente reducido® para la
Prestadora puede diferir considerablemente de lo que los Usuarios o este Ente
Regulador consideren como tal.

Qus finalmente, respecto a la sustitucién de los plazos sugeridos
por la Prestadora para los articulos 15.1 a 15.4, al igual que en el artlculo
precedente, cabe recordar que los mismos no fueron objeto de modificacién alguna,
por lo cual no se encuentran puestos a consideracién de observacion, opinién o
sugerencia alguna

Que en consecuencia, no advirtiéndose contradiceién alguna en
dicha normativa que amerite una revision de oficio, lleva a la Gerencia Juridica a
sostener que corresponde mantener la vigencia de la misma conforme se encuentra
en el proyecto adjunto.
|| ervaciones al Articulo 17
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Que finalmente, CoSAySa solicita se elimine en su totalidad el

articulo 17 del Proyecto en andlisis aduciendo que es de|
debido a la situacién econémica de la empresa por el alto
de personal que deberian afectarse g esa tarea.

Que al respecto vale aclarar que el Obse
por objeto desarrollar y modernizar instrumentos y me
propiciar la participacion ciudadana en Ia gestién del Ente

imposible cumplimiento
osto econdmico y horas

orio de Usuarios tiene
ismos de gestién para
egulador a través de fa

creacién de Métricas de Gestion de desempefio de las Empresas reguladas.

Que para el éxito del mismo es necesario d
seguimiento v trazabllidad de la gestién de las Prestad
transforma asf en un medio de informacién y de vinculacié
Empresas y entre estos y el Organismo regulador
diagnésticos  expeditivos e identificar probleméti
correspondientes detalles que permitan entablar un
procurar mejorar los niveles de eficiencia y eficacia en la pr

Que por lo expuesto, es claro que el EN
mejorar en sus procesos de vinculacidon con los disti
Empresas) en miras a una gestion eficiente.

Que para ello, el Observatorio de Usuari
Instancia, recabar informacién general de cada uno de los
tiempo real. La utilizacién de sistemas de informacion
esencial, asl como formatos de visualizacién de informacién

acceder a datos claves que faciliten informacion sobre |a

demoras y/o cuestiones que sean de interés de los usuarios|

Que todo sste accionar se asienta ademas

arrollar mecanismos de
ras. El Observatorio se
entre los Usuarios y las
posibilitando generar
s claves’ con sus
idlogo productivo para
stacion de servicios.
ESP tiene como meta

tos actores (Usuarios-

s deberd, en primera
pervicios y su estado en
geografica on-line es
que permitan al usuario
disrupcion de servicios,

en la Ley Nacional de

Acceso a la Informacién Pdblica N° 27.275 a cuyo texto ad

jere la Ley Provincial N°

8.173, la que en su art. 1° reza: “La presente ley tiene por objeto Qamntizar ef
efectivo ejercicio del derecho de acceso a la informacié plblica, promover la

participacién ciudadana y la transparencia de la gestion pib

Que en el ambito local, el art. 38 de Ia Ley
"...El PRESTADOR deberd efectuar y publicar consultas
para medir

Marco Redulatoric®
cuenta, a saber:
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ientras que el art. 41 fija los indicadore

ca...
N° 6835 establece que
iy encuestas peribdicas

»

ado de salisfaccién anual de los Usuarips y de la comunidad,

s de calidad a tener en

Y




a) Densidad de reclamos: total de reclamos vs. N° de cuentas

b) Reclames comerciales: total de reclamos comerciales vs. N° de
cuentas * 100

c) Reclamos de agua: total de reclamos agua vs. N° de cuentas *
100

d) Reclamos de cloacas: total de reclamos cloacas vs. N° de
cuentas * 100

&) Reclamos atendidos en tiempo: reclamas atendidos en tiempo
vs. Total de reclamos * 100

f) Total de sanciones aplicadas y reducciones de facturacion,
detallando sus causas, monto aplicado en caso de corresponder y
N° de resolucién u Orden Regulatoria;

Que por su parte, Anexo [l del Contrato de Concesién EDESA S.A.
establece las "Normas de calidad del Servicio” que “..Serd responsabilidad de LA
DISTRIBUIDORA prestar el servicio pablico de electricidad con un nivel de calidad
sarisfactorio'[...] £] ENTE REGULADOR serd el encargado de controlar el fiel
cumplimiento de Jas pautas preestablecidas.

Se considera que tanto el aspecto técnico del servicio como el
comercial deben responder a normas de calidad; por ello se implementaran
controles sobre:

a) Calidad del producto técnico suministrado

b) Calidad del servicio técnico prestado

¢) Calidad del servicio comercial”

Que lo anterior, se entiende en consonancia con lo dispuesto en el
Art. 25 del mismo cuerpo normativo, el cual — entre otras muchas obligaciones que
fija en cabeza de la Distribuidora- establece la del inciso w), consistente en “Poner a
disposicion del ENTE REGULADOR todos los documentos e informacién
necesarios, o que éste lo requiera, para verificar ¢! cumplimiento del CONTRATO,
jas leyes provinciales N° 6818, 6835, sus modificatorias y complementarias y toda
norma aplicable, sometiéndose a los requerimientos que & tal efecto el mismo
realice”

Que por dltimo, debe tenerse en cuenta que este Organismo no
pretende una implementacion inmediata del articulo en anélisis toda vez que para

i requieren herramientas tecnolégicas y reestructurar y/o
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reasignar recursos, sin embargo las Prestadoras deben ftener en cuenta que su

aplicacion en el corto y mediano plazo es ineludible atenta

a que la informacién alli

requerida es fundamental para el completo ejercicio de los derechos de los

Usuarios.
Que por todo lo expuesto, y atendiendo all

por la Prestadora, se considera pertinente eliminar el

os argumentos vertidos
. 17 del Proyecto en

analisis, considerando oportuno realizar su implementacion de manera separada y

con Una normativa especifica que asfi lo disponga.

Que sin perjuicio de lo dicho, las Prestaddras de sendos servicios

tendran que instrumentar todas las medidas conducentes a recabar la siguiente

informacién, la cual deberad publicarse de manera_men
paginas web;

ual en sus respectivas

I Total de Reclamos ingresados, distriminando los reclamos

comerciales de los técnicos.

ll.  Total de reclamos ingresadog

,  discriminados  por

Departamento y/o Municipio y/o Localidad.

ll.  Total de reclamos resueltos, discrimi

ando aquelios resueltos

a favor del reclamante de aquellos re¢hazados.
[V. Total de Disconformidades ingresadas.

V. Total de consuttas / gestiones variag
(5) més frecuentes.

VI. Publicar los resultados de una
satisfacclén general.

VIl.  En virtud de dicha informacién evglutiva,
preguntas freclientes,

deberan publicar

, identificando las cinco

encuesta periédica de

las Prestadoras
respuestas vy

sugerencias para mejorar continuamente la experiencia del

usuario en el tramite de reclamos.-

Que los mencionados indicadores, no consjluyen una enumeracién

taxativa sino todo lo contrario, seran pardmetros qu
modificando conforme se releve la informacicn solicitada.

Que el Directorio del ENRESP,
actuaciones de la referencia, debate el tema y decide
resolucién adhiriendo en todos sus términos al Dictamen J
Técnicos arfte

de la presente, a

toma

esarrollados, por los fundamentos expuest(
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se iran ajustando y

conocimiento de las
por unanimidad emitir
ridico, y a los informes
$ en los considerandos

do en consecuencia el “Reglamentd Procedimental para el




Tratamiento de Reclamos de USUARIOS por Anomallas en los Servicios de
Distribucién Eféctrica y de los Servicios Sanitarios”, que como Anexo de la presente
se adjunta; disponiendo se publique en el Boletin Oficial de la Provincia por el
término de un (01) dia y estableciendo su entrada en vigencia a partir del dia
siguiente a dicha publicacion.

_ Que por todo lo expuesto, ¥ de conformidad a lo establecido en la
Ley N° 6.835, sus normas complementarias y concordantes, este Directorio se
encuentra facultado para el dictado del presente acto.

Por ello:

EL DIRECTORIO DEL ENTE REGULADOR
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR el "Reglamento Procedimental para el Tratamiento de
Reclamos dé Usuarios por Anomaifas en los Servicios de Distribucién Eléctrica y de
los Servicios Sanitarios®, que como Anexo forma parte de la presente; por los
motivos expuestos en los considerandos de esta Resolucion.-

ARTICULO 2°: ESTABLECER la creacién de un OBSERVATORIO DE USUARIOS
en el émbito'dei Ente Regulador de los Servicios Plblicos, cuya informacién
(estadisticas de cantidades y porcentajes) se nutrira de los datos que deberan ser
aportados por la Distribuidora del Servicio de Energla Eléctrica y la Prestadora de!
Servicio de Agua Potable y Desaglles Cloacales, a requerimiento de este
Organismo, en base a la reglamentacién que oportunamente se dicte. Dicha
informacién debera ser subida por ambas empresas en sus respectivas paginas
Web. Ello, por les motivos expuestos en jos considerandos de la presente

Resolucién.-

ARTICULO 3°: PUBLICAR en el Boletin Oficial de la Provincia de Salta, por el
t&rmino de un (01) dia, y ESTABLECER su vigencia a partir del dia siguiente al de
su publicacitn, ;allo asi por los motivos expue tos en A0S siderandos de la
presente Resolucién.-
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I - RESOLUCION ENRESP N° 1200/23 \ . -
- e
“Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reglamos de USUARIOS
por Anomalfas en los Servicios de Distribucién Eléctrica y de los Servicios
Sanitarios.”

Articulo 1°.- RECLAMOS

El presente reglamento rige para los casos de reclamos dg USUARIOS respecto |a
prestacién de los servicios de distribucion de energia elégtrica y de los servicios
sanitarios de la provincia de Salta.

El USUARIO afectado podrd realizar un reclamo, el qug debera efectuarse en
primer término ante Ja PRESTADORA de servicio de|distribucién de energia
eléctrica o de servicios sanitarios, por nota, teléfono, |correc postal o correo
electrénico, pagina web, aplicaciones de mensajeria insfanténea, en el libro de
quejas o por otro medio disponible, debiendo quedar idertificado el N° de usuario
reclamante y acreditado fehacientemente el contenido del reclamo.~

Queda exento de la obligatoriedad de identificarse cop N° de usuario, quien
reclamef/denuncie situaciones que excedan el interés indjvidual y en relacién con
bienes colectivos, en donde exista riesgo para el ambientp, la salud y/o seguridad
piiblica -como inclinacién o caida de postes de tendido eféctrico, caida de cables,
destruccién de pilares de acometida debido a factorgs meteorologicos o de
terceros, desbordes cloacales en calzada, |etc-,  pudiendo el
reclamante/denunciante en todos los casos quedar idemtificado con nimero de
D.N.I., domicilio y/o cualquier otro dato esencial que permita su identificacion.

Las PRESTADORAS deberan implementar en la pédgina principal de sus web
oficiales un botén destacado que prevea la gestion de rgclamos ya sea en forma
digital mediante formularios de carga online y/o en oficinavirtual, como asf tambien
informando las demas vias de acceso, los requisitos y el reglamento de reclamos
para todos los tipos previstos en el presente. Una vez enyiado el reclamo digital, la
PRESTADORA deber4 emitir en forma automatica vla correo - electrénico al
USUARIO una constancla de recepcién incluyende nimero y copia textual del
reclamo.-

Articulo 2°.- RECLAMOS ANTE EL ENRESP

Cuando la PRESTADORA a) se hubiere negado a recibir el reclamo, o b) no fuere
éste contestado en los plazos establecidos, 0 ¢) cuando ¢ USUARIO se encontrare
disconforme con el tratamiento dado al mismo, podra recyrrir ante el ENRESP a los
fines de su intervencion.-

En estos casos, el ENRESP correra traslado a la PRESTADORA a fin de que le
imprima el procedimiento de tratamiento de reclamos| previsto en el presente
reglamento. Cumplida la intervencion de la PRESTADORA exigible en cada caso, la
misma debera remitir las actuaciones al ENRESP en log plazos establecido en en
los articulos 7.1 0 9.1, segln comresponda.-

El reclamo previo ante la PRESTADORA, no sera necgsario cuando a juicio del
Ente Regulador, mediaren circunstancias de afectacion g riesgo para la seguridad,
salud o interés publico que exijan una inmediata respuesté o solucién. -




ANEXO I - RESOLUCION ENRESP N° 1200/23

Articulo 3°- REQUISITOS A LOS FINES DE LA INTERPOSICION DE
RECLAMOS

3.1. EI USUARIO debera:

a) Interponer su reclamo desde la fecha de interrupcién o alteracién del servicio de
que se trate u ocurrencia del hecho que motiva el mismo y hasta los 60 (sesenta)
dias coiridos posteriores a ello. En el caso de reclamos por facturacién dicho plazo,
se computara desde la fecha de vencimiento de la factura objetada.~

b} Ante la imposibilidad del USUARIO titular del servicio de formular un reclamo, el
mismo podré ser realizado por cualquier persona que acredite debidamente la
representacién invocada o un interés personal.- ‘

¢) Acompafiar copia de la Gltima factura o proporcionar el nimero de identificacién
de suministro, (NIS) o de USUARIO, segln el caso, u otros datos que permitan
identificar al titurar del servicio sobre el que se reclama y a quien reclama.-

d} El reclamante, debera acreditar identidad con su nimero de documento y
constituir domicilio procesal y denunciar el real, pudiendo ser el domicilio constituido
el mismo que el real, detallando calle, nimero, localidad, cédigo postal. Asimismo,
en caso de contar, deberd proporcionar un teléfono de contacto y direccién de
correo electrénico la cual en caso de ser aportada sers utilizada como domicilio
procesal electrénico para efectuar notificaciones digitales vélidas, siendo legales y
vinculantes todas las notificaciones y comunicaciones gque en el mismo se
practiquen, salvo que el usuario peticione de manera expresa a la distribuidora la
notificacién por correo postal.-

En el supuesto de omision de lo dispuesto, se tendr& por tales al domicilio
consignado en la factura del servicic de que se trate.-

e} Expresar clara y detalladamente él o los motivos del reclamo y sus pretensiones.-

f) Acompaﬁér / indicar todos los elementos probatorios que se encontraren en
poder del reclamante.-

3.2, En todos los supuestos de reclamos efectuados por las vias habilitadas tanto
presenciales como digitales y telefonicas, la PRESTADORA deberd informar
fehacientemente al USUARIO que en el término de cinco (05) dias habiles debera
adjuntar los documentos probatorios que dependan de su produccion, cuando no
hayan sido presentados y ellos resulten indispensables para la resolucién del caso.-

3.3. En ningun caso las PRESTADORAS podrén negarse a recibir reclamos y en
los supuestos que las presentaciones de los USUARIOS adolecieran de algin
requisito, debera darse curso al mismo sin perjuicio de exigirseles por medio
fehaciente, que sean completados, en el plazo de cinco (05) dias de notificados.-

Tal notificacidon debera realizarse luego de analizar el reclamo y, en particular, se
debera indicar especifica y asertivamente cudl es el requisito pendiente de
cumplimiento.-~

3.4. La exigencia injustificada por parte de la PRESTADORA de documentacién que
no resultare indispensable para la solucién del problema o para la acreditacién de la
titularidad del servicio, podré dar lugar a la aplicacidén a la misma de una Sancién
Menor.-

i ESTADORAS deberan constituir domicilio procesal electronico mediante
casilla de go zlectrénico que serd informada al ENRESP mediante Declaracion




Jurada, siendo legales y vinculantes todas las notificaciones y comunicaciones que
en el mismo se practiquen.-

3 6. En caso de intercambio y/o presentacién de document@cidn mediante archivos
digitales, los mismos deberén acompafiarse en formato jpg, pdf y/o el que el Ente
Regulador establezca en el futuro.-

Articulo 4°.- AMPLIACION DE PLAZOS

Los plazos establecidos en el presente reglamento, se ampliardn en razén de un
dia por cada clen (100) kilémefros o fraccion que no [baja de cincuenta (50
kilometros, distancia a contar desde el domicilio del USUARIO v la oficina de
atencién comercial méas cercana de la PRESTADORA o sede del ENRESP, segun
se trate de actos a realizar ante una u otro.-

Articulo 5°.- RECLAMOS POR DANOS

5.1. En el caso de reclamo por darios de artefactos y/o [instalaciones, formulado
dentro de los 20 {veinte) dfas corridos de producido el sypuesto hecho causa del
perjuicio, la PRESTADORA: '

a) Debera constatar el dafio reclamado, caso contrario justificar el incumplimiento.
La omisién de dicha verificacién podra habilitar al Ente a tener por cierta la
existencia del artefacto y/o instalacién y, en su caso) el dafio alegado por el
USUARIO, sin perjuicio de la responsabilidad que sobrg tal dafio le corresponda
a la PRESTADORA.-

Esta obligacion rige en todos los casos aun cuando ng se registren incidencias
en las redes eléctricas objeto del reclamo.~

b) Debera remitir al Ente, en cada caso, el listado de tod los reclamos por dafios
efectuadoes por USUARIOS que correspondan al mismp sistema de distribucién,
abastecimiento o depuracién, en la misma fecha y tespecto de la incidencia
denunciada, como asf también las drdenes de servicio|o trabajo emitidas y/o los
trabajos realizados.- .

¢) En sl caso de reclamos por incidencia en el servic eléctrico, el listado de
reclamos a remitir debera comesponderse con la instalacion donde se produzca
la incidencia, esto es, si la misma ocurre en el Distribuidor correspondera la
remisién del listado de reciamos por dafios de USWARIOS alimentados por
diferentes Centros de Transformacion (CT) alimentadog por el mismo Distribuidor
y, & su vez, si la incidencia ocurre en el Centro de Transformacién se debera
enviar ¢l listado de reclamos por dafios de USUARIOS alimentados por ese C.T.
exclusivaments, sin que este detalle pueda ser considerado taxativo.-

d) La obligacién de constatacion impuesta a las PRESTADORAS en el presente
articulo, requiere del previoc cumplimiento por parfe del USUARIO de los
requisitos para la formulacién del reclamo, establecidog en los arts. 3.1y5.3.-

La falta de presentacién de la documental exigida por ja normativa, .no hace a la
admisibill deh reclamo, debiendo la PRESTADORA proceder conforme lo
dispuessto enel art, 3.3 del presente reglamento.-
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5.2, Ef plazo de 20 (veinte) dias corridos dispuesto en el art. 5°, apartado 5.1., no es

perentorio, de manera que la presentacién del reclamo por dafios fuera de ese

plazo, pero dentro del plazo de 80 (sesenta) dfas corridos fijado en el art. 3.1.a), no

hace decaer el derecho a reclamar. En ese caso solo cesa la obligacién de

gonst)atar el dafio por parte de la PRESTADORA dispuesta en el art. 5°, apartado
.1.a).-

5.3. Ademés de los requisitos del articulo 3.1, al formular reclamo por dafos, los
USUARIOS deberén:

a) Sefialar fecha y hora aproximada del evento causal del dafio.-

b) Adjuntar detalle descriptivo e identificatorio de! artefacto y/o instalacién dafiada.-

¢) Acompanfar informe y/o presupuesto y/o factura original del servicio técnico de
reparacion del artefacto y/o instalacion dafiada, del que surja el detalle técnico
de los dafios reclamados y su eventual relacién con la calidad del producto
técnico brindado por la Distribuidora.-

d) Poner a disposicién de la PRESTADORA ef artefacto y/o instalacién dafiada.-

5.4, En caso de disconformidad y acreditado que fuere el dafio y la existencia de la
incidencia denunciada se presumir4 la responsabilidad de la PRESTADORA salvo
prueba en contrario de ésta.-

5.5. En caso de reparacién de artefactos dafados, la garantia de reparacion a
cargo de la PRESTADORA, tendré vigencia por el témino de tres (3) meses, a
contar desde la fecha de recepcién del artefacto por el USUARIO.-

5.6. En los casos, en que proceda la reposicion del artefacto dafiado, la garantia a
cargo de' la PRESTADORA, serd por el término de seis (6) meses desde la
recepcion del artefacto por el USUARIO, o el que otorgue la garantia oficial del
producto de que se trate, si fuere mayor.-

5.7. En todos los casos de reclamos por dafios de artefactos y/o instalaciones, LA
PRESTADORA debera comunicar de manera fehaciente la necesidad de
cumplimentar el requisito exigido en el inciso ¢) del aparatade 5.3 (referido al

requisito de informe técnico y/o presupuesto) informando que, en caso de no contar ]

el usuario con un servicio técnico acreditado en un radio de 30 kilémetros de su
localidad, podra solicitar a la Empresa en un plazo de cinco (5) dias, la verificacién
técnica del artefacto y/o instalacién dafiada.

Una vez vencido el plazo sefialado en el parrafo precedente y/o acreditada la
existencia de servicio técnico especlalizado dentro del radio establecido, cesa la
obligacién de constatar el dafio por parte de la PRESTADORA.

Recibida la solicitud de verificacién técnica del artefacto yfo instalacién, la
Prestadora tendrd un plazo de diez (10) dias para realizar un informe técnico
detallado y/o proceder a su reparacién y/o reposicién.

Si de la verificacién técnica realizada surgiera que el dafio reclamado no guarda
relacién con el servicio prestado por la Distribuidora/Prestadora, el usuario
reclamante debera abonar una suma equivalente a 100 kw —valorizados segun la
Tarifa Media de Venta- o 179 veces p", segln el caso, cuyo importe sera cargado
en la siguiente facturacién de su servicio.

5§.8. En supuestos de incidencias declaradas por el Ente Regulador como de
afectgCién~masiva, la PRESTADORA deberd aumentar las bocas y horarios de
atencién de fclaﬂ:os, extremando los esfuerzos y valiéndose de todos los medios
que sg encu ntreh a su disposicidn para dar atencion a los reclamos en la zona

/
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afectada. En estos casos, el plazo de respuesta al reclamo, se reducira de 30
(treinta) dias corridos a 10 (diez) dias habiles.-

Articulo 8°.- RECLAMOS POR FACTURACION

8.4. Para el supuesto de cuestionamientos sobre facturac
seglin el caso, y conjuntamente con el expedients,
ENRESP, la siguiente documentacion e informacion:

a) Actas de constatacion de estado del medidor y d
participacién y firma del USUARIO involucrado.-

5n, las PRESTADORAS,
deberén acompafiar al

| servicio, priorizando la

Informe sobre la verificacién del medidor efectuag; en el domicilio (in situ},
la que deberd realizarse mediante un procedimjento de suficiente rigor
técnico, aprobado por este Ente Regulador.-

Resultados de los contrastes de medidor realizadoeg “in situ” {(efectuados con
medidores patrén certificados), 0 en Laboratorig, sea del INTI o de [a

b}

c)

Distribuidora, segin se trate de Servicios | Sanitarios o Eléctrico
respectivamente .- '
d) Registros de consumo de los Ultimos 24 meses, teniendo en cuenta la fecha

del reclamo y los posteriores hasta el momentb de la remisién de las

actuaciones al ENRESP.-

Informe sobre los valores facturados y sobre el
caleulo, en casos de recupero de energia.-

e) Imétodo utilizado para su

blicos facturase sumas o

6.2. En los casos en que un Prestador de serviclos pu
conceptos indebidos o reclamare el pago de facturas yg abonadas, el USUARIO
que haya presentado el reclamo, podra abonar GOnicamente los conceptos no
reclamados, hasta tanto se resuelva su reclamo; debisndo la PRESTADORA
abstenerse, por igual término, de realizar cortes o restricgon del servicio motivados
en la facturacion objetada por el reclamante.-

6.3. Atento que las PRESTADORAS tienen la obligacién ge remitir las facturas con
10 (diez) dlas de antelacién a su vencimiento, ante el incymplimiento de tal extremo
podra el USUARIO realizar el reclamo pertinente hasta § (cinco) dias antes de su
vencimiento, en cuyo caso las PRESTADORAS deberén proveer su entrega dentro
del plazo de 48 (cuarenta y ocho) horas.-

Articulo 7°,- TRATAMIENTO

7.1.- Presentado un reclamo ante la PRESTADORA, ésta debe informar

inmediatamente al USUARIO el nimero asignado, por
realizd [a presentacién. En el caso de reclamos realiza
PRESTADORA debera entregar en el mismo acto una
datos asignados al reclamo.-

lLa PRESTADORA debera tramitar, resolver y
fehacientemente lo resuelto, en un plazo no mayor a tn

mismo medio en que se
os en forma personal, la
bonstancia escrita con los

notificar al USUARIO
pinta (30) dlas corrides, a

cuyo fin emitird una decisién debidamente fundada. De resuitar procedente el

reclarfio ok

en un\plazo a

RIOQ, el pago o reconocimiento que se disponga debera realizarse
r a siete (7) dias contados desde Ia rjotificacion de lo resuelto.-
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En el mismo acto de notificacion, se debera informar al USUARIO el derecho de
recurrir, en caso de disconformidad con la resolucién adoptada, en un plazo de 30
(treinta) dias y ante la misma PRESTADORA, la cual debera remitir las actuaciones
al ENRESP dentro del plazo de cinco (5) dias de recibida la misma; pudiendo elevar
conjuntamente con las actuaciones respectivas, una contestacién a la
disconformidad deducida por el USUARIO.-

7.2.- El USUARIO también podra expresar su disconformidad, ya sea ante el
ENRESP o la PRESTADORA, si vencido el plazo para la tramitacion y resolucién
de su reclamo, ésta Ultima no le hubiese dado respuesta fehaciente.-

7.3.~ En los reclamos de naturaleza técnica (incidencias en las redes o desperfectos
a nivel de los suministros individuales) que tengan origen en cortes del servicio y su
objeto sea especificamente esa incidencia, la Distribuidora podra, en cada caso
particular, eximirse del tratamiento dispuesto en el presente apartado demostrando
la diligencia puesta en el tratamiento de ia incidencia, el tiempo de reposicién del
servicio, la atencién brindada al USUARIO tanto en la recepcion del reclamo como
con posteridgridad a fa normalizacién del servicio y toda ofra circunstancia que
permita demostrar ta debida atencién y solucién dei reclamo.-

7.4.- Ante una eventual incidencia de corte, ¢ baja presién asimilable a corte, en la
prestacion del servicio de agua potable y/o ante una incidencia en el servicio de
energia eléctrica, que afecte una importante franja de USUARIOS, dificultando la
comunicacién individual, la Prestataria que corresponda debera proceder a la
contratacién.de espacios publicitarios en medios electronicos y graficos de alcance
masivo, para informar sobre la naturaleza de dicha incidencia, su duracién, las
medidas paliativas y teléfonos habilitados para evacuar consuitas, registrar
reclamos y contener a los USUARIOS afectados de manera tal de asegurar el
contacto y la llegada efectiva de los mensajes que debe transmitir,. En todos los
casos debera acreditar los supuestos que habiliten esta excepcién; y remitir las
constancias de recepcion respectiva del medio de comunicacién utilizado dentro de
las 24 hs, de cumplido.~

Articulo. 8°.- CORTES PROGRAMADOS

En todos los casos de Cortes Programados, las PRESTADORAS deberén informar
a la poblacion a afectar, mediante publicaciones en sus respectivas paginas web,
en el diario de mayor circulacién y en medios radiales, como asi también por correo
electrénico y/o cualquier otro medio que resulte mas iddneo en virtud del lugar, con
una anticipagion de 48 horas como minimo, para conocimiento general y
especialmente de usuarios con actividades esenciales, a fin de que puedan tomar

las prevenciones del caso.-
Asimismo deberan informar sobre tales cortes al ENRESP, en forma previa a la

publicacién, con una anticipacién de 7 (siete) dias corridos a la fecha de su
realizacidn, salvo circunstancias extraordinarias, debidamente acreditadas, que
ameriten la aceptacién de un plazo menor.-

Articulo 8°.- DISCONFORMIDAD DEL USUARIO
9.1. Requisitos para la interposicién de Disconformidad por el USUARIO:

disconformidad por escrito, dentro de los 30 (treinta) dias de
spuesta por parte de la Prestadora,

a) Formulas
recibi_d lare
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b} Constituir domicilio procesal o domicilio procesal slectrénico a todos los
efectos legales, en caso de no haberlo efectuado en ocasion de la
formulacién del reclamo.-

c) Expresar en forma clara y detallada las razopes en qile basa su
disconformidad, explicitando el acto y/o el hecho flente al cual plantea su
impugnacion.-

9.2. En caso de disconformidad del USUARIO (actual o potencial), las
PRESTADORAS deberan remitir al ENRESP, en los ftérminos fijados en el
presente, la totalidad de las actuaciones correspondientes, en original o copia
enteramente legible firmada por el responsable intervinientq y en orden cronaldgico,
respetando los margenes y el tamafio de letra fijado par el Ente Regulador al
efecto.”.-

9.2.1. En {al sentido, debera remitirse en su totalidad la dogumentacion referente al
reclamo, y en particular: 1) Reclamo y prueba aportad por el reclamante; 2)
Respussta; 3) Actas; 4) Disconformidad; 5) Nota de ele acion; 6) Descargo; 7)
Toda otra documentacion probatoria pertinente.- .

9.2.2. En supuesto de multas por conexiones clandestinas de los servicios
sanitarios, la PRESTADORA debera remitir la disconformidad conjuntamente con la
apertura de ftems que se facturan como gastos de regularizacion de la conexion.-

En caso de existir reclamos anteriores del USUARIO referilos a igual problematica,
la PRESTADORA debera remitir detalle de los mismos, a lps fines dsl conocimiento
del ENRESP, guien podrd requerir ampliacién de la informgcion sobre lo actuado en
cada uno de ellos.~

9.3, E! ENRESP procederd a la sustanciacion de la disponformidad deducida, a
cuyos efectos podra: requerir informes, aclaracionss, dogqumentacién yfo disponer
toda ofra medida que resulte conducente a la solucién def reciamo. Asimismo, y a
igual fin, podra convocar a Audiencia de Conciliacién y/e|Informativa, conforme el
procedimiento fijado en el articulo 14 del presente.-

9.4. Si, como resultade de la gestién de cualquiera de las| Gerencias del ENRESP,
so lograse la resolucion satisfactoria del reclamo por parte del USUARIO, se
elevaran las actuaciones al Directorio, para su toma de [conocimiento y posterior
archivo definitivo,

9.5. Concluida la sustanciacién del reclamo, el Directprio del Ente Regulador
resolverd determinando, la procedencia -total o parcial- del reclamo, o su rechazo,
indicando la conducta a seguir por las partes y el plazo para su cumplimiento; sin
perjuicio de las sanciones que pudieren corresponder arlas PRESTADORAS por
incumplimientos eventualmente constatados.-

9.6. Ante supuestos de solucién temprana del reclamp y/o evacuacion de los
motivos que generasen las eventuales presentaciones, el ENRESP podra disponer
el cierre y archivo expedito de las actuaciones, previa notificacién simple al
USUARIO y a la PRESTADORA con tal prevencién.- :

Articulo 10.- RECURSOS
;ién emanada del ENRESP, podra ser obleto de Aclaratoria, dentro

notiﬁcada; yfo del recurso de Apelécién, previsto en el art. 14
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de la Ley N° 6.835, dentro de los cinco (5) dias, a contar desde igual acto de
notificacién.-

10.2. La Aclaratoria de la resolucién se interpondra a los efectos de que sean
corregidos errores materiales, subsanadas omisiones, o aclarados conceptos
oscuros. El pedido de aclaratoria suspendera el plazo para interponer el recurso
previste en gl art. 14 de la ley citada.-

10.3. El recurso de Apelacién proceders en caso de que las partes se encuentren
en desacuerdo con lo resuelto por el ENRESP, importande su interposicién la
elevacion de las actuaciones a instancia judicial, en los términos del articulo 14 de
la Ley N° 6835.-

Articulo. 11.- INCUMPLIMIENTOS - SANCIONES ~ PROCEDIMIENTO

El régimen de sanciones menores por faltas detectadas en el marco de los
procedimientos dispuestos en el presente Reglamento se regira por las siguientes
reglas:

11.1. Cuando se detectare un incumplimiento por parte de las PRESTADORAS a
cualquiera de las normas legales, reglamentarias y contractuales vigentes, como
asi también a las disposiciones del presente reglamento, que se verifiquen durante
el procedimiento de tramitacion de reclamos, el Directorio del ENRESP podra
aplicar sanciones conjuntamente con la resolucidn que dicte de conformidad a lo
establecido en el articulo 9.5 del presente reglamento.-

11.2. Las sanciones consistirdn en Apercibimientos y Multas gue no superen el
valor de 2.041 veces “p" para el caso de sanciones al Prestador de los Servicios
Sanitarios y de 7.220 kwh, valorizados al precio que en promedio vende energfa la
Distribuidora del Servicio Eléctrico, para el caso de sanciones a la misma. Estas
sanciones, segln el caso, seran aplicadas en beneficio del usuario reclamante o del
propio Ente Regulador y depositadas en la cuenta del Organismo para ser
destinadas g obras y/o mejoras en el servicio y/o promocién de los derechos de los
usuarios, etcétera.-

14.3. La aplicacién de la sancién podra ser recurrida conjuntamente con la cuestion
de fondo que dilucidare la resolucién que dicte el Directorio del ENRESP, pero para
ser admitida la procedencia formal del Recurso en relacién a la sancién, debera
acreditarse el previo pago de la misma.-

11.4. Cuandp el incumplimiento detectado fuere de tal magnitud, que a criterio del
Directorio del - ENRESP pudiere corresponder una sancion mayor a la prevista en
aste articulo, podra disponer la iniciacién de un Procedimiento de Aplicacién de
Sanciones conforme el procedimiento fijado en la normativa especifica, sin perjuicio
de continuar en forma independiente la tramitacién del reclamo que lo motivare.-

Articulo 12.- COMPUTOS DE LOS PLAZOS. PERENTORIEDAD

Con excepciéh de los plazos que se especifican en dias corrides en el presente
Reglaqnente,\los restantes plazos de dias se computaran en dias habiles
adminigtrativ ran de caracter perentorio.-
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Articulo 13.- NORMA SUPLETORIA

13.1. Supletoriamente resulta de aplicacion la Lgy de Procedimientos
Administrativos de la Provincia de Salta, en lo que no regulte incompatible con el
procedimiento establecido en el presente reglamento y las normas legales y
contractualss especificas en la materia.-

13.2. A su vez, el presente reglamento se aplica de mangra supletoria para todos
aquellos reclamos de usuarios del servicio eléctrico digperso (ESED S.A.), sin
perjuicio de la normativa especifica establecida en su marcp regulatorio propio.-

Articulo 14. - AUDIENCIA CONCILIATORIA E INFORMATIVA

14.1.- En cualquier etapa del procedimiento, de oficio o a|pedido de cualquiera de
las partes, y por decision fundada de la Gerencia Jurldica del Ente Regulador,
podra convocarse a una Audiencia Conciliatoria e Infermativa, a fin de procurar la
inmediata solucidn del reclamo.-

14.2.- Reglas para la celebracién de las Audiencias:

a) Se citard a las partes mediante Cédula o en forma personal, con una
antelacién no menor a 03 (tres) dlas habiles de la fgcha flada.-

b) Las partes podran concurrir por sl o por medio ge un representante con
poder debidamente acreditado.«

c} Si alguna de las partes no compareciera a la agdiencia citada, sin justa
causa, transcurridos quince (15) minutos de la hofa de la convocatoria, se
procedera a labrar un acta dejando constancia dg ello vy, de considerarlo
necesario, se podra convocar a una segunda audlencia. S8i en la segunda
audiencia se volviera a producir la ausencia de cuhlquiera de las partes, se
labrarda acta en tal sentido y se resolvera el o con la informacion y
elementos disponibles en autos. —

d) En caso que alguna de las partes justificara previa y debidamente su
ausencia a la Audiencia Informativa y/o de Congiliacldn, el instructor del
ENRESP podra, a su criterio, convocar la realizacion de una segunda
audiencia a idénticos fines, debiendo notificar a lag partes con ia antelacion
fijada en el presente.-

e) Las partes deberan integrar toda la prueba previgmente ¢ en el acto de la
audiencia, salvo en el caso que circunstancias acfeditables- demuestren su
imposibilidad.-

f) El instructor del ENRESP a cargo de la audiencia, haré una resefia del caso
y escuchara a las partes, considerarg los fundanientos, revisara los datos
relevantes, conducira el debate, aclarard a las gartes los alcances de la
normativa vigente y propondré soluciones corj caracter de “amigable
componedor”.-

g) En cualquier etapa de la conciliacién el funcionarig actuante podra disponer
la no suspensién del suministro o su inmediata relabilitacién, hasta tanto se
resuelva definitivamente el caso.- .

h) Sin llegara a un acuerdo, se dard por concluida la audiencia y se
lab. eNacta que serd suscripta por las pbrtes y demas personal
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interviniente; continuando las actuaciones conforme el tramite administrativo
correspondiente.-

[) Si se llegara a un acuerdo, éste sera trascripto en un acta que sera
rubticada por ias partes y demas personal del Organismo que participare de
la misma.-

j) En caso que las partes arriben a un acuerdo total, el acta suscripta sera
puesta a consideracién y en su caso, aprobacién del Directorio del
ENRESP, mediante Dictamen Juridico, el que dara cuenta de lo actuado en
autos, procediéndose luego, de compartir el Directorio, al archivo de las
actuaciones.-

k) En caso de acuerdo parcial, la disconformidad continuara su sustanciacion
en aquellos aspectos en que subsista |la controversia, conforme el
procedimiento establecido en el presente régimen.-

Articulo 15.- CLAUSULAS PARTICULARES APLICABLES AL SERVICIO DE
PROVISION DE AGUA POTABLE Y DESAGUES CLOACALES

15.1. Ante reclamos de USUARIOS por discontinuidad o baja presién, [a
PRESTADORA debers intervenir en atencién ai mismo dentro de las seis (06) horas
siguientes a la formulacién del reclamo.-

Quedan excluidos del plazo especificado precedentemente aquellos casos en los
cuales la discontinuidad o baja presion se haya originado en frabajos programados
o por problemas estructurales, siempre que estos hubieran sido debidamente
informados al USUARIO y al ENRESP, sin perjuicio de tomar las medidas de
urgencia necesarias tendientes a asegurar Ia provisién de agua al reclamante.-

156.2. En el caso de reclamos y/o denuncias por pérdidas de agua o desbordes
cloacales en la via publica, ia PRESTADORA debera proceder a su atencién y
solucién dentro de las doce (12) horas de haber tomado conocimiento del reclamo o
hecho, lo que ocurra primero.-

16.3. En casc de desborde cloacal que afecte el interior del domicilio de Jos
USUARIOS y que se criginen en obstrucciones o mal funcionamiento de la red ¢
conexion domiciliaria operada por la misma, la PRESTADORA debera intervenir en
miras a la solucién del mismo en un plazo maximo de 5 horas de haber tomado
conocimiento del hecho o reclamo, lo que ocurra primero; debiendo asignar
prioridad a esta clase de afectaciones, por sobre otras que no inunden viviendas
servidas, por razones de salud publica.-

La PRESTADORA podra solicitar al USUARIO el pago de las tareas realizadas,
siempre que acredite ante el ENRESP, y este apruebe, que el incidente domiciliario
se originé por causas imputables al mismo y que los montos se ajustan a los
valores de mercado vigente; debiendo en este caso, acompafiar documental
fotogréfica que respalde sus dichos y las Actas de intervencién confeccionadas
oportunamente, con detalle de lo constatado y suscripta, en su caso, por el
USUARIO.- .

16.4. En caso de concumir circunstancias excepcionales o razones técnicas
suficientes que hicieren imposible cumplir con los plazos sefialados en los articulos
precedentes, la PRESTADORA debera informarlo al USUARIO y al ENRESP, quien
deberd” anmalizar_la informacién conforme el marco normativo vigente y las
circunstancias\factidas alegadas por la PRESTADORA .-

10
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15.5. En supuesto de reclamos por facturacién, la PRESTARORA no podra efectuar
cortes ni restricciones por el o los periodos reclamados, hagta tanto sea rasuelto el

mismo por parte del ENRESP .-

Articulo 16.- CARGAS PROBATORIAS DINAMICAS

Las PRESTADORAS deberan aportar al proceso todos Igs elementos de prueba
que obren en su poder, conforme a las caracteristicas del blen o servicio, prestando

la colaboracion necesaria para el esclarecimiento de la
reclamo.-

buestion debatida en el

Sin perjuicio de ello, el ENRESP podré requerir ampliacion de todos los medios de

prueba que resulten pertinentes para resolver el caso
proceso.-

La publicidad del presente reglamento debera adgcuarse
fodas las personas con discapacidad. Asimism
tipograficos con contraste, forma, tamafio, espac
lectura y entendimiento para fos USUARIOS.-
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