Salta, 25 de agosfo de 2.023

RESOLUCION ENTE REGULADOR N°:

VISTO:

El Expediente Ente Regulador N° 267-52265/21 caratulado: “Ente
Regulador — G. de Gestion de Calidad y Articulacion. Revision y Actualizacién del
Reglamento Procedimental para Tratamiento de Reclamos”, la Ley N° 6335, la Res.
ENRESP N° 913/15, el Acta de Directorio N° 40/23 y

CONSIDERANDO:

Que en el marco de las facultades conferidas ENRESP. por los arts.
1°, 3° y 10 de la Ley N°® 6835, el Ente Regulador de los Servicios Publicos, dicté la
Resolucién N° 1782/21 mediante la cual se pone a consideracion el proyecto de
modificacién del “Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reclamos de
USUARIOS por Anomalias en los Servicios de Distribucién Eléctrica y de los
Servicios Sanitarios”, en los términos del art. 12 de la Ley N° 6.835. '

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

Que atento al caracter participativo que debe regir la actividad de
este Ente Regulador, se dio intervencion a todas las personas que se encuentren
interesadas para que acerquen las opiniones, comentarios 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 Resolucion Ente Regulador
N°® 1426/20- a través de las cuales se realizaron observaciones y recomendaciones
para incorporar a la modificacion propuesta.

Que habiéndose cumplido ampliamente el plazo establecido en la
Resolucidén ENRESP N° 1782/21, corresponde entonces considerar las

observaciongs f ladas, continuando de esa manera con el procedimiento
establetido en layey Lﬁpra citada.
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- Que en tal sentido, corresponde sefialar que del cotejo de las
presentes actuaciones, surge que duienes formularon presentacion fueron la
Distribuidora Edesa S.A. (fs. 74/92 — nota DS 580/21) y la Prestadora Aguas del
Norte S.A. - Compaiila 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. 133 vta., informe de la Gerencia Econdémica; a fs. 135 obra
informe de la 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 Juridica, tomando la 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,
serdn 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 con las efectuadas por la
empresa “Aguas del Norte” - CoSAySa.

L OBSERVACIONES DE EDESA S.A,

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

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

segundo parrafo que determine la necesidad, y consecuente obligacién, de la

Distribuidora de identificar al usuario reclamante en todos los canales de
comunicacién habilitados al efecto.

Que la Gerencia Juridica atendiendo a los fundamentos sefialados,
considera razonable la sugerencia en examen, proponiendo reformular el articulo
en cuestién de la siguiente manera. “El USUARIO afectado podra 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 electronico, pégina web, aplicaciones de mensajeria
instm@\ﬁbm de guejas o por otro medio disponible, debiendo quedar
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identificado el N° de usuario reclamante y acreditado fehacientemente ef contenido
del reclamo.-”

Que por su parte, la Gerencia de Usuarios, comparte lo anterior,
acompafando sus observaciones con una propuesta de formulario tipo en la que se
solicita detalle de los datos identificatorios a requerir para una correcta tramitacion
del reclamo, mientras que la Gerencia de Calidad y Articulacion, agrega que debe
tenerse presente que debe quedar exento de la obligatoriedad de quedar
identificado el usuario reclamante, en aquellas situaciones en donde exista riesgo
para la seguridad publica, como inclinacidn o caida de postes de tendido eléctrico,
caida de cables, destruccion de pilares de acometida debido a factores
meteorolégicos o de terceros, desbordes cloacales en calzada, pudiendo el
reclamante/denunciante en todos los casos quedar identificado con numero de
D.N.I. y domicilio.

Que atento a las recomendaciones realizadas, el art. 10 dei

Reglamento es analisis quedara redactado de la siguiente manera:

“Articulo 1°.- RECLAMOS

El presente reglamento rige para los casos de reclamos de USUARIOS respecto la
prestacion de los servicios de distribucién de energia eléctrica y de los servicios
sanitarios de la provincia de Salta.

El USUARIO afectado podra realfizar un reclamo, el que deberd 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
efectronico, péagina web, aplicaciones de mensajeria instanténea, en el libro de
quejas o por otro medio disponible, debiendo quedar identificado ef N° de usuario
reclamante y acreditado fehacientemente el contenido del reclamo.-

Queda exenfo de la obligatoriedad de identificarse con N° de usuario, quien
reclame/denuncie situaciones en donde exista riesgo para la seguridad pablica,
como inclinacion o caida de postes de ftendido eléctrico, caida de cables,
destruccion de pilares de acometida debido a factores meteoroldgicos o de
terceros, desbordes cloacales en calzada, etc., pudiendo el reclamante/denunciante
en todos los casos quedar identificado con niimero de D.N.1. y domicilio.

Las PRE DORAS deberan implementar en fa pagina principal de sus web

{
oﬁciqigfs;m\é acado que prevea la gestion de reclamos ya sea en forma
}}.




digital mediante formularios de carga online y/o en oficina virtual, como asf también
informando las demés vias de acceso, los requisitos y el reglamento de reclamos
para todos los tipos previstos en ef presente. Una vez enviado ef reclamo digital, la
PRESTADORA debera emitir en forma automdtica via correo efectronico al
USUARIO una constancia de recepcion incluyendo ndmero y copia textual del
reclamo.”

[. 2 Modificacién propuesta para el Articulo 2°, primer parrafo

Que respecto a Reclamos realizados ante el ENRESP, la
Distribuidora solicita que en el primer parrafo del art. 2, se otorgue la posibilidad al
usuario de efectuar también el reclamo ante el ENRESP por simple opcion
voluntaria. Destaca que la actual redaccién determinaria una simple presuncion
negativa del accionar de la Distribuidora, ta cual considera necesario modificar ya
que implica que el usuario solo podria 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 relacion a lo anterior, agrega que resulta incongruente la
ampliacion de canales de atencion 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 opcion voluntaria y sin que se
verifiquen alguno de los presupuestos antes referidos por lo que propone una nueva
redaccién que modifique el espiritu 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
adicionalmente por cuanto esa conducta se encuentra expresamente prohibida en
el art. 3.5.

Que por todo lo expresado, EDESA propone: "El usuario podra
también efectuar su reclamo personalmente en las oficinas del ENRESP y/o por los
canales de atencién que al efecto disponga el organismo, como asi también podré
recurrir directamente ante e/ ENRESP a los fines de su intervencion cuando el
reclamo interpuesto ante la Distribuidora no fuere contestado en los plazos
establecidos, o cuando el USUARIO se encontrare disconforme con el fratamiento
dado al mismo."

 Que al respecto, tanto las Gerencias Juridica, de Usuarios y de

‘/%ad*coi c@\en en mantener el texto propuesto en el proyecto de mejora por



cuanto existe la posibilidad de que ocurra una negativa por parte de la Distribuidora
en recibir un reclamo, especiaimente en oficinas de localidades alejadas de! interior
del Provincia.

Que adicionalmente, vale remarcar que la competencia jurisdiccional
de este Organismo nace ante la controversia originada entre el usuario y el
Prestador, motivo por el cual corresponde atenerse a la redaccion actual. Sin
perjuicio de ello, destacamos que complementariamente el usuario se encuentra
facultado por las normas administrativas generales para peticionar directamente
ante las autoridades. En efecto la redaccién propuesta por la empresa plantea
como opciones equivalentes ocurrir ante el prestador/distribuidor o al regulador,
siendo que -ademas de lo dicho- la presentacion directa ante este Organismo
importa una serie de comunicaciones previas a la instancia de disconformidad que
dilatan la tramitacién del pedido, toda vez que, en resguardo de ios recaudos
procesales legalmente fijados, el ENRESP debe hacer un traslado de conocimiento,
pedido de antecedentes y eventual descargo a la empresa.

l. 3 Modificacién propuesta para el Articulo 2°, tercer parrafo

Que continuando con el analisis del nuevo reglamento propuesto,
EDESA solicita un agregado en el tercer parrafo del art. 2°, y adicionalmente pide la
modificacion del plazo de cinco (5) dias corridos a cinco (5) dias habiles por
considerar que “el férmino dispuesto en dias corridos resufta absolutamente
insuficiente para la elevacion en aquellos casos donde se verifica un feriado y més
cuando existe un fin de semana turistico de cuatro dias, y en donde se reduciria a
un solo dia laboral el término para preparar fa informacién y enviarla. A este difimo
fin se solicita la sofa efiminacion del término "corridos” (Art. 152 de la LPAS)”.

Que por lo dicho, la Distribuidora propone el siguiente texto: "En ef
supuesto que se acredite una intervencion previa de la PRESTADORA, con
resultado insatisfactorio a criterio del USUARIO, ef trasfado se cursard en carécter
de Disconformidad, por el término de 5 (cinco) dias. La presentacién de
disconformidad solo seré admitida al usuario, si resulta efectuada en los plazos y
forma previstos en los arts. 7.1.-, tercer parrafo, y 9.1. del presente reglamento.".

Que coincidiendo con la Gerencia de Usuarios, la Gerencia Juridica
del Organismo encuentra razonable lo planteado por la Empresa respecto del modo
de contar Ios@‘agos, ello, atendiendo al principio general determinado por la Ley N°

5.348 de Pr@cedifhge Administrativos en cuyo art. 152 dispone que “Todos los
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plazos administrativos se cuentan por dias hébiles administrativos, salvo expresa
disposicion legal en contrario o habilitacién, y se computan a partir del dia siguiente
al de fa notificacion; 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 parrafo del Reglamento en analisis queda
redactado como sigue: “En el supuesto que se acredite una intervencion previa de
ja 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
trasfado se cursara en caracter de Disconformidad, por el término de 5 (cinco) dias.”

. 4 Modificacion 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. 3° inciso d), solicita que sea eliminado el
término "en caso de conformidad y registro” por considerar que la redaccion actual
condiciona el uso de la direccidn de mail como domicilio procesal electrénico.

Que EDESA destaca que uno de los principales objetivos de toda
buena administracion contemporénea, debe consistir en la implementacion de
politicas que generen un impacto ambiental positivo, entre ellas la despapelizacion
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-19.

Que la Empresa considera que hacia dicho horizonte se encuentra
perfilado el ENRESP al reglamentar la notificacion electronica, pero el
condicionamiento agregado de obtener una conformidad del usuario para aplicar
efectivamente este método, no solo implica la gestion de un punto especifico, como
podria ser la suscripcién de un formulario de aceptacién o el desarrollo de un
sistema informatico de validez discutible a los mismos fines, sino que
adicionalmente podria generar eventuales reclamaciones o planteos de nulidades

por las formads de notificaciones, o incluso llevar al descredito del sistema, lo que




produciria el efecto contrario al buscado, es decir la continuidad del envio en papel
por seguridad juridica. Por ello, propone la siguiente redaccién: "Ef reclamante,
debera acreditar identidad con su nimero de documento y constituir domicifio
procesal y denunciar el real, pudiendo ser el domicilio constituido el mismo que el
real, detallando calle, nimero, localidad, codigo postal. Asimismo, en caso de
contar, debera proporcionar un teléfono de contacto y direccién de correo
efectronico fa cual en caso de ser aporfada sera utilizada como domicilio procesal
electronico para efectuar notificaciones digitales vélidas, siendé 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
notificacion por correo postal."

Que consideramos plausible consentir la noftificacién electronica,
invirtiendo la estipulacién en relacion a que aquel destinatario que desee continuar
con la notificacién escrita, lo manifieste expresamente. En efecto ia' Ley N° 7850 -en
adhesion a la Ley Nacional N° 25.506- detalla “..Ja ufilizacion de expedientes
electronicos, documentos electrénicos, firmas electronicas firmas digitales,
comunicaciones electronicas y domicilios electrénicos constituidos, en todos fos
procesos administrativos y legislativos que se tramitan en los Poderes Ejecutivo y
Legislativo de la provincia de Salta, con idéntica eficacia juridica que sus
equivalentes en soporte papel o fisico...” (art. 4°), agrega que “..ef Poder Ejecutivo
y el Poder Legislativo, en el dmbito de sus competencias, reglamentaran su
utilizacion y dispondrén fa implementacion gradual de los expedientes electrénicos
garantizando su eficacia”

I. 5. Modificacion propuesta en apartado 3.2

Que a continuacién EDESA propone modificaciones en el apartado
3.2 y alos fines de evitar nuevamente discrecionalidades en una actividad reglada,
por lo-que solicita la eliminacién del agregado "y ellos resulten indispensables para
la resolucién del caso". Al respecto destaca que los requisitos 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 caso, constituye un yerro
que crea un ambito de eventuales opiniones subjetivas, que en algunos casos

- Incluso, podrian llevar a arbitrariedades que no deben existir en la actividad reglada




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

Que las Gerencias Juridicas y de Usuarios discrepan con los
argumentos esgrimidos por la Distribuidora, entendiendo acertada la actual
disposicion del proyecto bajo consideracion, toda vez que dicha facultad de analisis,
lejos de constituir una valoracién subjetiva, implica el ejercicio ab initio de un
analisis serio e individualizado de cada reciamo por parte las Prestadoras que
permita encarrillar razonablemente el mismo, en orden su correcta resolucion. En
efecto, si los requisitos se encuentran perfectamente detallados — tal como afirma
EDESA S.A.- el requerimiento normativo solo apunta a un accionar diligente de fa
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 ofra parte,
pone limite a la exigencia injustificada de formalidades no indispensables que
puedan expdner 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 dispuesto respecto de
los Reclamos por Dafios. Considera que en el segundo péarrafo del art. 5.1.,
apartado a) se crea una presuncion reglamentaria en contra de EDESA por falta de
constatacion 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 necesario probar su relacion causal con el
servicio prestado por la distribuidora por lo que solicita un agregado que determine
que fa presuncién operara siempre que prima facie se encuentre acreditada la
llamada "presuncion de adecuacién causal’, es decir, la existencia del hecho

generador (incidencia en la red y/o algin otro desperfecto en la prestacion del

servicio) y,dél dafio (informe y/o presupuesto y/o factura de reparacion).
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Que por lo expresado propone la siguiente redaccion: “La omisién
de dicha verificacién podra habilitar al Ente a tener por cierta la existencia del
artefacto y/o instalacion y, en su caso, el dafio alegado por el USUARIO, siempre
que se encuentre acreditado el hecho generador y la existencia dafio.-

Que ante ello, la Gerencia de Usuarios no considera pertinente lo
expuesto por la Distribuidora, toda vez que la presuncién establecida por la norma
Unicamente habilita al ENRESP a tener por cierta la existencia del artefacto
denunciado y la del dafio alegado, pero expresamente excluye el juicio de
responsabilidad sobre su ocurrencia.

Que en ese marco cabe recordar que, dentro de Ia citada teoria
general del dafio, el art. 1716 del Cdadigo Civil y Comercial de ia Nacién (C. C. y C.)
hace alusién al precepto latino citado al establecer que "La violacién del deber de
no dafiar a otro, o el incumplimiento de una obligacién, da lugar a la reparacion del
dafio causado, conforme con las disposiciones de este Cadigo”.

Que complementando, detalla los presupuestos exigidos para la
procedencia de la obligacion de resarcir al requerir la existencia de un dafio:
antijuridico (Cualquier accién u omision que causa un dafio a otro es antijuridica si
no esta justificada - art. 1717), atribuible subjetiva u objetivamente a otro {La
atribucion de un dafio al responsable puede basarse en factores objetivos o
subjetivos en ausencia de normativa, el factor de atribucién es la culpa — art. 1721}
y finalmente vinculado por una relacién de causalidad adecuada (Son reparables
fas consecuencias dafiosas que tienen nexo adecuado de causalidad con el hecho
productor del dafio. Excepto disposicion legal en contrario, se indemnizan las
consecuehcias inmediatas y las mediatas previsibles - art. 1726).

Que dentro de estos presupuestos, la norma ' cuestionada
unicamente establece una presuncion pro usuario y a efectos de facilitar el camino
del resarcimiento en relacién a la existencia del artefacto y de la produccion del

dafio alegado, excluyendo juicios sobre la obligacién de soportarlo. atribucién de

responsabilidad o relacién de causalidad entre el supuesto hecho dafioso y el
menoscabo obtenido. Sumado a ello, tGnicamente se trata de una présuncién que
faciimente puede ser desvirtuada por la constatacién del elemento, y cuya
aplicacién no resulta obligatoria sino facultativa del Regulador. Por lo dicho,

mos/\i_mizrb‘cﬁnte lo expuesto por EDESA S.A. en este sentido.
i
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. 7. Modificacion 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 prescripcion de la accion.

Que al respecto, entendemos que la redaccion actual del proyecto
es suficientemente clara en cuanto establece que la accion recursiva administrativa
puede ejercerse dentro del plazo de "los 60 dias corridos posteriores” a la
interrupcion o alteracion del servicio o vencimiento de la factura impugnada -segun
sea el caso, conforme lo detalia el art. 3.1 de la norma. Asi el objeto del art. 5.2
dnicamente se centra en establecer el cese de la obligacién 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 necesario remarcar que si bien el art. 3.1
establece un plazo de 60 dias corridos para la presentacion de reclamos, tal
prevision encuentra antecedentes en las anteriores resoluciones del ENRESP N°
521/15 y N° 913/15, tomadas det 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 formaimente. A ese respecto cabe
mencionar que la previsién 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 facturacién y o
devolucion de importes liquidados por lo cual extender dicho término a la totalidad
de situaciones que importan el universo de reclamos de los usuarios
(especialmente aquellas cuestiones técnicas) parece impracticable.

I. 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 logica por no tratarse de un producto reparado, sino de
uno nuevo, 1o 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 te Iega@esta por la Ley de Defensa del Consumidor.
A
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Que el articulo en cuestién no fue objeto de modificacién alguna y
en consecuencia no se encuentra puesto a consideracién de observacién, opinién o
sugerencia alguna.

Que por tal motivo, no advirtiéndose contradiccién alguna en dicha
normativa que amerite una revisién de oficio, la Gerencia Juridica considera que
corresponde mantener la vigencia de la misma conforme se encuentra en el
proyecto en andlisis.

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

Que EDESA S.A. refiere que el apartado 5.7. del Reglamento
propuesto dispone una obligacién de constatacion diferenciada para las localidades
con menos de dos mil quinientos (2500) suministros activos. En punto a ello,
destaca el fuerte impacto operativo y de recursos que afectaria a la Empresa de
aplicarse la medida intentada, atento a que la gran mayoria de las localidades de la
Provincia quedarian alcanzadas por dicha prevision y agrega que existe una
amplisima dispersion geografica de los suministros a atender, ¥ en algunos casos
con accesos realmente dificultosos.

Que continda su fundamentacion aduciendo que la obligacion
diferenciada pretendida, consistente basicamente en la verificacion de los dafios y
la confeccién de un informe técnico detallade en un plazo no mayor a los diez (10)
dias contados desde la recepcion del reclamo, bajo apercibimienfo de poder
tenerse al perjuicio como cierto, coloca a ia Empresa en una posiciéon de
incumplimiento anticipado.

Que asimismo manifiesta que resulta muy dificultoso conseguir
técnicos para atender los distintos tipos de artefactos y mas adn especialistas que
posean el requisito exigible de habilitacion fiscal para poder emitir factura en debida
forma y que tengan disponibilidad para recorrer toda la Provincia y que en e
supuesto de que ello fuera posible los costos para dar cumplimiento a dicha manda
se verian sensiblemente incrementados, por lo que solicita, la eliminacién completa
del apartado 5.7, quedando estos casos con el mismo tratamiento otorgado por las
generales del reglamento.

Que refuerza lo solicitado, argumentando que la solucion de
eliminacién propuesta, evitaria tratos diferentes y discriminatorios entre usuarios
gue se en?uentran en las mismas condiciones y cita como ejemplo a las localidades

Vaqueros!‘ (2873 usuarios) o de San Lorenzo (4639 usuarios) las cuales recibirian el
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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 punto, solicitando
que para el caso que no se comparta el pedido de eliminacién precedente, se
formule una definicion mas logica de los lugares donde el ENRESP entiende que se
debe priorizar la atencion diferenciada, en base a razones objetivas y razonables,
eliminandose el parametro 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 imponer.

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 razon de la distancia del art. 4°.

| Que al respecto, la Gerencia de Gestién de Calidad y Articulacion
considera que se deberfa mantener la redaccién del proyecto de mejora, mientras
que consultadas las Gerencias de Energia Eléctrica y de Usuarios respecto de este
punto, ambas concluyen que deberia tomarse otro criterio distinto a la cantidad de
habitantes, para acceder a un tratamiento diferenciado en cuanto a la verificacién
del dafio reclamado.

Que por su parte la Gerencia Juridica, 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 arbitrario y
antieconémico. En efecto, puede resultar falaz equiparar localidades préximas 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 las palabras de EDESA S.A.
en cuanto a que ‘resulta muy dificultoso conseguir técnicos para atender los
distintos tipos de artefactos y més aun especialistas que posean el requisito exigible
de habilitacion fiscal para poder emitir factura en debida forma y que tengan
disponibilidad para recorrer toda la Provincia®, resulta ilégico pretender que un
usuario —que cuenta con muchisimos menos recursos técnicos, operativos y
econémicos que la empresa- cumplimente el requisito de acreditar el dafio del

artefacto y/o ingf Zlacion reclamada mediante un informe técnico detaliado.
; {
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Que por lo expuesto, se considera procedente la observacién
realizada por la Distribuidora y se propone reformular el articulo cuestionado, el cual
quedaria redactado de la siguiente manera; “5.7. En fodos los casos de reclamos
por darios de artefactos y/o instalaciones, LA PRESTADORA debera comunicar de
manera fehaciente la necesidad de cumplimentar el requisito exigido en el inciso ¢)
del aparatado 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 kilometros de su localidad, podra solicitar a la Empresa en un
plazo de cinco (5) dias, fa verificacion técnica del artefacto y/o instalacion dafiada.
Una vez vencido el plazo sefialado en el parrafo precedente y/o écreditada la
existencia de servicio técnico especializado dentro del radio establecido, cesa la
obligacion de constatar el dafio por parte de la PRESTADORA.

Recibida la solicitud de verificacion técnica del artefacto y/o instalacién, la
Prestadora tendra un plazo de diez (10) dias para realizar un informe técnico
detallado y/o proceder a su reparacion y/o reposicion.

Si de la verificacion técnica realizada surgiera que el dafio reclamado no guarda
relacion con el servicio prestado por la Distribuidora/Prestadora, el usuario
reclamante debera abonar una suma equivalente a 100 kw —valorizados segiin la
Tarifa Media de Venta- o 179 veces p”, segn el caso, cuyo importe sera cargado
en la siguiente facturacion del servicio.

Que la valoracién de los importes reconocidos a las Prestadoras
se asienta en el valor del precio promedio de venta de energia y el valor de “p”
respectivamente. Los cuales, si se contabilizan a valores de JUNIO/2023, serian los
siguientes:

» Precio Promedio de Venta por kWh: $22,901523 x 100 = $2.290,15
o Valor de “p” (M®) del Servicio Sanitario: $12,7828 x 179 = $2.288,12

Que finalmente, se aclara que para el supuesto en andlisis es de
plena aplicacién la ampliacién de los plazos en razén de la distancia prevista en el
art. 4°,

I. 10. Modificacion propuesta para el Articulo 5°, apartado 5.8

Que a continuacion EDESA S.A. sugiere que en la redaccién del
ar@a libre actuacion de la Distribuidora para el mahejo de cada

incidencia declarada como de afectacion masiva.

art. 5.8 se

situacio

ifica
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Adicionalmente, 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 -atencion de reclamos-, en muchos casos,
requiere acciones técnicas para el reacondicionamiento del sistema de distribucion,
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 la
particularidad de la situacion de hecho masiva prevista en la norma. Considera que
la nueva prevision tutela de mejor manera al usuario ante la afectacion 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 piazo en
dias también debe considerarse que la regulacidén apunta a una incidencia tnica
que afecte a varios usuarios de una zona o localidad por lo que debe considerarse
que generalmente dichas respuestas tienen un tratamiento unificado y homogéneo
que simplifica su gestion.

Que por su parte, la Gerencia Juridica del Ente Regulador
encuentra acertadas las observaciones realizadas por la Gerencia de Usuarios en
gl entendimiento que, ante incidencias declaradas por este Organismo como
masivas —susceptibles de afectar a un gran numero de suministros-, Ila
Distribuidora debe extremar los recaudos para dar una correcta y oportuna
atencién a todos los usuarios de la zona en cuestion, razon 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 texto: “5.8. En supuestos de incidencias declaradas por el Ente
Regulador como de afectacion masiva, la PRESTADORA debera aumentar las
bocas y horarios de atencidn de reclamos, extremando los esfuerzos y valiendose
de todos los medios que se encuentren a su disposicién para dar atencién a los
reclamos en la zona afectada. En estos casos, el 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 disminucion del
plazo de treinta (30) dias a quince (15) dias para la tramitacion del reciamo

el proyecto en analisis. Sobre este punto, solicita retomar los plazos
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previstos en la anterior redaccién del reglamento, los cuales habian sido ampliados
por la Resolucion ENRESP N° 913/15 de veinte (20) a treinta (30) dias, siguiendo
para ello los lineamientos del art.31 de la LDC. Refiere que ello demandara
mayores costos y una situacidn de desigualdad ante las restantes. prestadoras
eléctricas que se desempefian en el ambito de ofras provincias.

Que destaca que los informes preliminares de la contabilidad
regulatoria han demostrado que el tratamiento de los reclamos con el recurso
humano con el que cuenta la Distribuidora, segin aprobacion tarifaria integral
vigente, conileva una demora de veinticinco (25) dias promedio por lo que concluye
que “..fijar un plazo de proceso menor al precedente y sin aclararse si se
reconoceran los mayores y necesarios costos a la distribuidora, para dar
cumplimiento al escueto término (ampliacion del personal comercial y/o cualquier
otra medida conducente), nos coloca nuevamente y de anfemano en una situacion
de incumplimiento, lo cual no resulta loégico ni razonable y va en contra del principio
de buena fe y eficiencia con que debe conducirse la administracién a la hora de
proveer una actividad tan trascendental como es el dictado de la normativa
reglamentaria.” '

Que por todo lo expuesto, EDESA S.A. solicita la reconduccion del
plazo a las previsiones de la LDC, considerando ademas, que de esta forma se
mantendria un esquema de igualdad con las restantes prestadoras de servicio a
nivel federal, a la vez que se evitaria producir una afectacion econémica financiera
de la ecuacién del contrato de concesion, |

Que al respecto, la Gerencia de Usuarios del Organismo considera
oportuno precisar que el término anterior de 30 dias habiles administrativos, en la
practica importaba alrededor de 45 dias corridos -mas aln en caso de feriados-
para que el usuario recibiera respuesta a cualquier tipo de reclamos. Asi las cosas
y luego de la experiencia recopilada con el Reglamento Procedimental para el
Tratamiento de Reclamos establecido bajo la Resolucién Ente Regulador N°
913/15, dicha gerencia considera inoportuno un plazo tan extenso. Hace notar que
mas alla de la pro-actividad que pudieren demostrar en cada caso las prestadoras,
continuar aplicando el plazo actualmente vigente expone al administrado a soportar
un excesivo plazo legal, incluso ante situaciones de tramitacion bastante simples y
concluye que ante tramitaciones que demandan mayor complejidad, en la practica

las empr{e/&%“

snTe‘le:\informar dentro del término legal el estado del tramite

L/
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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, la
Gerencia Juridica advierte que las Prestadoras también cuentan con los supuestos
de excepcidn 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 tramitacién de reclamos.

Que en el primer caso, el art. 9° del Procedimiento Unico de Reclamo
de los Usuarios de los Servicios Pdblicos bajo regulacion y control del ERSEP
(Anexo aprobado por Resolucidn General ERSEP N° 2, de fecha 29/5/2001,
modificado por la Res. Gral. ERSEP N°® 16/2008), reza: “Ef prestador def servicio
piblico debera dar respuesta inmediata y, en su caso, satisfaccion a fos recfamos
presentados por los usuarios. La resolucion del recfamo no podra exceder de diez
(10) dias habiles administrativos desde la recepcién del mismo”, mientras que en el
caso del ENRE, el art. 4°, inciso ", sub inciso | del Reglamento de Suministro de
Energia Eiéctrica (Texto actualizado segun el Anexo IV de la Resolucion 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 DISTRIBUIDORA debe tramitar,
resolver y responder los reclamos y las quejas que le formulen los USUARIOS
dentro del término de QUINCE (15) dias héabiles administrativos, de conformidad
con lo establecido en ef Contrato de Concesion, el Reglamento de Suministro y la
normativa dictada por el ENRE aplicable al caso. Cuando se vea afectada la
seguridad publica o el medio ambiente la DISTRIBUIDORA debe solucionarlo en
forma inmediata e informar al USUARIO su resolucion.”

Que analizados los argumentos expuestos por sendas gerencias del
QOrganismo y teniendo en cuenta lo fundamentado por la Distribuidora, la Gerencia
Juridica considera que, en base a la experiencia surgida de la aplicacién del Actual
Reglamento de Reclamos (Res. ENRESP N° 913/15) y a las nuevas herramientas
tecnolc’agi?as’@rgidas y/o mejoradas con posterioridad a su dictado, puede

16



1

concluirse que un plazo de treinta (30) dias corridos es tiempo suficiente para

.

tramitar, resolver y notificar al Usuario fehacientemente lo resuelto respecto del
reclamo interpuesto, por lo que el articulo observado quedaria redactado de la
siguiente manera: “7.1.- Presentado un reclamo anfe fa PRESTADORA, ésta debe
informar inmediatamente al USUARIO el nimero asignado, por el mismo medio en
que se realizo la presentacion. En el caso de reclamos realizados en forma
personal, la PRESTADORA debera entregar en el mismo acto una constancia
escrita con los datos asignados al reclamo.- ‘

La PRESTADORA deberd tramitar, resolver y notificar al USUARIO

fehacientemente lo resueito, en un plazo no mayor a treinta (30) dias corridos, a

cuyo fin emitird una decision debidamente fundada. De resuftar procedente el
reclamo def USUARIO, el pago o reconocimiento que se disponga debera realizarse
en un plazo no mayor a siete (7) dias contados desde la notificacién de lo resuelto.-
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, fa cual deberd remitir las actuaciones
al ENRESP dentro del pfazo de cinco (5) dias de recibida la misma; pudiendo elevar
conjunfamente con las actuaciones respectivas, una contestacion a Ia
disconformidad deducida por ef USUARIQ.”

I.12. Modificacién propuesta parta el Articulo 11.1

Respecto a la sugerencia realizada por EDESA S.A. en cuanto a que
en el art. 11.1. se debe corregir un error numérico que consiste en la réferencia del
art. 6.3.y que debe ser suplido por el inciso 9.5, todas las Gerencias intervinientes
consideran oportuno realizar tal correccion toda vez que la referencia citada
obedece a un error material en su transcripcion.

I.13. Modificacion propuesta parta el Articulo 11.2

Que asimismo EDESA S.A. solicita en el apartado 11.2 la
reconduccién del maximo de la multa al valor preestablecido en la anterior
redaccion reglamentaria de 7220 Kwh, ya que las infracciones que se consideren
de mayor gravedad podran ser tratadas en el marco del PAS previsto por Ley N°
6835 y reglado por Resolucion ENRESP N° 13/97. |

Que ademas agrega que el beneficiario de la eventual multa menor
debe ser@r&g\mipio el propio usuario y no el ENRESP, ya que tratandose de un

régimen Lque res‘éﬁta\ ustanciado en el marco de un procedimiento de reclamos
i '

1;
: \_
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entre la Distribuidora y el usuario, lo l6gico 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 VI) 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 situacién analizado, la Distribuidora concluye
expresando que la ampliacién del monto de la multa realizado sin fundamento
. alguno, sumada a la imposicidén de plazos de imposible cumplimiento, colocan a
EDESA en una situacién de incumplimiento anticipado, con el aditamento de que
las eventuales multas podrian ser a favor del ENRESP, lo que termina de perfilar al
Proyecto reglamentario con un tinte netamente recaudatorio y por ende violatorio de
derechos de rango constitucional en cabeza de la Distribuidora.

- Que por dicho motivo, EDESA S.A. considera que debe ser
reconducido el texto 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 de aplicacién de Sanciones establecido por la
Resolucidén 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 solucidén, 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
calid a/m%r—s\us, resultados. Para ello, “las sanciones deben tener una entidad
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tal que, atn desvinculadas del dafio causado a los usuarios o “al servicio”, Ia sefial
que trasluzca sea que le resulte al gestor econémicamente mas conveniente —tanto
en el corto como en ef largo plazo- arribar a los resultados regulados antes gue no
hacerlo y abonar la mufta correspondiente" (cfr. Oscar R. Aguilar Valdéz,
“Competencia y regulacion econdmica. Lineamientos para una introduccién juridica
a su estudio”, en Servicio Ptblico, Poiicia y Fomento, 118). |

Que, en este punto, corresponde analizar la naturaleza juridica de la
competencia del ENRESP para dictar normativa al efecto en base a las facultades
de las que se encuentra investido conforme su ley de creacién, (Ley N° 86.835),
dentro de las cuales se encuentra la potestad normativa que se corresponde con la
facultad exclusiva de dictar, en el ambito y en materia de sus respectivas
competencias, los reglamentos, normas de caracter general, 6rdenes regulatorias y
mandatos u otras normas de caracter particular referidas a intereses, obiigaciones o
derechos de las empresas controladas o de sus usuarios. Asi, la potestad
reglamentaria y sancionatoria reconocida al ENRESP surge del articulo 3°, incisos
a) y d) de la citada ley, las cuales se articulan con los articulos 10, 31 y 38 del
mismo cuerpo normativo.

Que del andlisis comparativo de las distintas versiones del
Reglamento Procedimental (Resoiuciones ENRESP N° 175/02, N° 818/05 y N°
913/13) surge que el criterio adoptado por el Organismo fue evolucionando hacia un
sistema que otorgue al regulador un margen mas amplio a la hora de graduar la
sancion a aplicar. Asi, el art. 8.2 de la Res. ENRESP N° 175/02 establecia que
“...Las sanciones consistiran en Apercibimientos ¥y Multas que no superen ef valor
de $7000 (Pesos: un mif)” mientras que el mismo articulo de la mencionada
resolucion 818/05 preveia “...Las sanciones consistiran en Apercibimientos y Multas

Iy )

que no superen el valor de 2.041 veces “p” para el caso de las sanciones a
SPASSA y 7.220 kWh, valorizados al precio que en promedio vende energia
eléctrica la Distribuidora para el caso de EDESA. Finalmente, la dltima modificacion
realizada al Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reclamos de
'Usuarios, mediante el dictado de la Res. ENRESP N° 913/15, mantiene el mismo
criterio que su antecedente: “Las sanciones consistirdn en Apercibimientos y Multas

que no superen el valor de 2.041 veces “p” para el caso de sanciones al Prestador
de Jos Sen(/éc;s\Sanitarios y de 7.220 kwh, valorizados al precio que en promedio

/

R,
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vende energia la Distribuidora del 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 Secretaria de Energia de [a 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 valoracién.

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 relacion a que el destino de los montos de las muitas menores
impuesta a la Distribuidora a favor del ENRESP, pasen a conformar el fondo
MUCAPP, razén por la cual corresponde 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 Distribuidora y teniendo en cuenta que a valores de junio/2023, el monto maximo
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 graduacion, consideramos procedente lo solicitado
por la empresa por lo que el art. 11.2 conservara su texto original con el siguiente
agregado: “Estas sanciones serédn aplicadas fundadamente en beneficio del
suministro del usuario reclamante o del propio Ente Regulador en cuyo caso se

destinaran a un fondo especifico de obras.”

1 OBSERVACIONES DE COSAYSA

Que a fs. 93/99 rola presentacion de la empresa CoSAySa respecio

del nuevo reglamento propuesto. ‘ '
" Que en primer lugar, la Prestadora considera inoportuno aplicar un

mismo Reglamento de reclamos para los dos servicios y advierte que todos los
planteos de la ciones participantes se refieren al servicio de energia

Elé
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Que sin perjuicio de ello, realiza las siguientes sugerencias:

1.1 Modificacion del Articulo 2°, tercer parrafo

Que solicita que se mantenga el plazo de 10 dias para la remision de
los antecedentes y revision del reclamo. Manifiesta que la operatividad del Servicio
de Agua y Cloaca es mas complejo que el eléctrico por lo que considera que 5 dias
&s un plazo muy acotado que no permite a la empresa revisar el tratamiento dado al
reclamo.

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

1.2 Modificaciones a los Articulos. 5.1y 5.2

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

Que de la lectura de dicha norma surge claro que la “presunciéon” de
responsabilidad establecida, parte de dos supuestos acreditados: la existencia de
un dafio y de la incidencia en el servicio a cargo de la Prestadora. Sumado a ello,
cabe tener presente que tal presuncién, admite prueba en contrario.

Que en cuanto a la carga de la prueba que pesa sobre la Prestadora
para desvirtuar tal presuncién, cabe recordar que ello es asi, por cuanto en materia
de relaciones de consumo resulta aplicable la “doctrina de las cargas probatorias
dinamicas”, la que puede y debe ser utilizada en determinadas situaciones en las
cuales no funcionan adecuada y valiosamente las previsiones !egalés gue, como
norma, reparten los esfuerzos probatorios.

Que tal doctrina, importa un desplazamiento del onus probandi,
segun fueren las circunstancias del caso, en cuyo mérito aquel puede recaer, en

cabeza de quien estd en mejores condiciones técnicas, profesionales o facticas
. .

f P . ’ '
para /prodLms, mas alla del emplazamiento como actor o demandado o de
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tratarse de hechos constitutivos, impeditivos, modificativos o extintivos (cf. Peyrano,
Jorge W.- Lépori White, Inés, “Cargas probatorias dinamicas”, Rubinzal Culzoni,
2.004, pag. 19 y doctrina alli citada).

Que al respecto el Ente Regulador de los Servicios Publicos, 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 mas facil, mas cémodo
o maés barato, atendiendo siempre a las circunstancias del caso y al desequilibrio de
fuerzas que generan situaciones econémicas o facticas. (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 la perspectiva del usuario resulfa gravitante /a
proteccién genérica establecida en los arts. 42 de la Const. Nacional y 31 de la
Const. Pcial. y en concreto la prevision def art. 30 de la ley 24.240 de Defensa def
Consumidor, de aplicacién complementaria y directa al régimen de los servicios
publicos domiciliarios en virtud de lo que dispone el art. 25, segtin el cual cabe
presumir la imputabilidad a la empresa de la interrupcion o afteracion def servicio, a
menos que demuestre lo contrario. Ello asf en virtud de la situacion de supremacia
de las prestadoras con respecto a Jos usuarios y que ademas poseen los
conocimientos y medios técnicos para acreditar que no son responsables por las
fallas o privaciones del servicio (cf. doctrina y jurisprudencia citados, esta Sala, fallo
citado), lo que en el caso no ha ocurrido.”. (Sala [V, 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 que
resulta Emprécedente lo planteado por la Prestadora respecto de estos puntos.

i.3 Modificaciones al articulo 7°

Que se reiteran los argumentos expuestos en respuesta a las

observaciones realizadas por EDESA S.A.

___ /& Medificaciones al articulo 9°
H"r\-\‘ !
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Que en relacidn a lo dispuesto en el punto 9.2, CoSAySa solicita
que la documentacién a remitir no sea en original sino copia firmada por el
responsable.

Que al respecto, se considera factible la solicitud planteada,
siempre que la misma sea enteramente legible, ordenada y revista ef caracter de
declaracién jurada.

Que por lo expresado, la Gerencia Juridica considera que
corresponde se agregue las frase “o copia legible firmada por el responsable
interviniente” quedando redactado el parrafo en cuestion de la siguiente manera:
‘9.2. En caso de disconformidad del USUARIO (actual o potencial), las
PRESTADORAS deberén remitir al ENRESP, en los términos fijados en el
presente, la totalidad de las actuaciones correspondientes, en original o copia
legible firmada por ef responsable interviniente y en orden cronolégico, respetando
fos mérgenes y el tamario de letra fijado por el Ente Regulador af efecto.”

I.5 Modificaciones al Articulo 11

Que la Prestadora solicita excluir el requisito exigido en el punto 3
referido a acreditar el cumplimiento de las sanciones para gue se admitan los
recursos interpuestos contra las mismas.

Que el art. 14 de Ley N° 6835 dispone que “Toda cuestién
contenciosa que se suscife entre las licenciatarias, las sublicenciatarias y las
concesionarias con los usuarios y terceros interesados, en relacién directa con la
prestacion de los servicios publicos previstos en esta ley, incluyendo las derivadas
del gjercicio de fas potestades ablatorias y las responsabilidades por dafios, sera
decidida en forma previa por el Ente, con arreglo a los reglamentos que dicte ésta
estableciendo los pertinentes procedimientos.”, sin perjuicio de lo cual, no existen
antecedentes de denegatoria de recursos al respecto por parte del Organismo.

1.6 Modificaciones al Articulo 11.2 .

Que la Prestadora manifiesta no estar de acuerdo con la
modificacion propuesta, toda vez que el valor maximo de sanciones vy
apercibimientos esta vinculado al valor de referencia “p” (Precio del m®), siendo la
Ulitima actualizacion de tarifa para el servicio sanitario y de cloaca la de Junio 2019.

Que respecto, en orden a la brevedad y economia procesal, cabe

en este punto dar por reiterado lo ya expresado en considerandos precedentes,
respecto /a simiTWo realizado por EDESA S.A.
\
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I.7 Observaciones ai Articulo 15

Que a continuacion la Prestadora se refiere al texto del articulo 15
del Proyecto en andlisis, cuya unica modificacién consiste en cambiar las palabras
“usuario” y “prestadora” de letra minuscula a letra mayuscula.

Que en este punto CoSAySa sostiene que debido al crecimiento
demografico de la Provincia de Salta y el consecuente aumento de usuarios del
Servicio Sanitario, la cantidad de empleados con los que cuenta la empresa ('1:.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 para la
atencion del servicio.

Que por otro lado cita los tiempos de atencién de reclamos en otras
provincias y sugiere se tome como ejemplo el texto de la Ley N° 26221, Marco
Regulatorio de Agua y Saneamientos Argentinos Sociedad Anénima (AYSA :S.A.)
en cuyo texto se establece gue “...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 especifiéo en
tiempos determinados a fin de proporcionar claridad a la normativa y brindar
seguridad juridica a los usuarios. Ei ejemplo citado por la Prestadora adolece de
tales caracteristicas toda vez que “un plazo razonablemente reducido’ péra la
Prestadora puede diferir considerablemente de lo que los Usuarios o este Ente
Regulador consideren como tal.

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

" Que en consecuencia, no advirtiéndose contradiccion alguna en
dicha normativa que amerite una revisién de oficio, lleva a la Gerencia Juridica a

sostener que corresponde mantener la vigencia de la misma conforme se encuentra

en el proyecto adjunto.

\f.‘rvaciones 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 imposible cumplimiento
debido a la situacion econdmica de la empresa por el alto costo econémico y horas
de personal que deberian afectarse a esa tarea. '

Que al respecto vale aclarar que el Observatorio de Usuarios tiene
por objeto desarrollar y modernizar instrumentos y mecanismos de gestién para
propiciar la participacién ciudadana en la gestion del Ente Regulador a través de la
creacion de Métricas de Gestion de desempefio de las Empresas reguladas.

Que para el éxito del mismo es necesario desarrollar mecanismos de
seguimiento y trazabilidad de la gestién de las Prestadoras. El Observatorio se
transforma asi en un medio de informacion y de vinculacion entre los Usuarios y las
Empresas y entre estos y el Organismo regulador, posibilitando generar
diagnosticos  expeditivos e identificar problematicas claves con sus
correspondientes detalles que permitan entablar un didlogo productivo para
procurar mejorar los niveles de eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios.

Que por lo expuesto, es claro que el ENRESP tiene como meta
mejorar en sus procesos de vinculacion con los distintos actores (Usuarios-
Empresas) en miras a una gestion eficiente.

Que para ello, el Observatorio de Usuarios deberd, en primera
instancia, recabar informacién general de cada uno de los servicios y su estado en
tiempo real. La utilizacién de sistemas de informacién geografica on-line es
esencial, asi como formatos de visualizacién de informacién que permitan al usuario
acceder a datos claves que faciliten informacion sobre la disrupcién de servicios,
demoras y/o cuestiones que sean de interés de los usuarios.

Que todo este accionar se asienta ademas en la Ley Nacional de
Acceso a la Informacién Pdblica N° 27.275 a cuyo texto adhiere la Ley Provincial N°
8.173, la que en su art. 1° reza: “La presente ley tiene por objeto garantizar el
efectivo ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica, promover la
participacion ciudadana y la transparencia de la gestion piblica...”

Que en el ambito local, el art. 38 de la Ley N° 6835 establece que
“...El PRESTADOR deberé efectuar y publicar consultas y encuestas periédicas
rado de satisfaccion anual de los Usuarios y de la comunidad,

as que el art. 41 fija los indicadores de calidad a tener en

—

cuenta, a s?ber:

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

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

¢) 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

e) Reclamos atendidos en tiempo: reclamos 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 lil del Contrato de Concesién EDESA S.A.
establece las “Normas de calidad del Servicio” que “..Serd responsabilidad de LA
DISTRIBUIDORA prestar el servicio piblico de electricidad con un nivel de calidad
satisfactorio [.] El ENTE REGULADOR seréa el encargado de controlar el fiel
cumplirniento de las pautas preestablecidas. '

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

a) Calidad def 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
disposicién del ENTE REGULADOR fodos los documentos e informacion
necesarios, 0 que éste lo requiera, para verificar el cumplimiento def CONTRATO,
las leyes provinciales N° 6819, 6835, sus modificatorias y complementarias y toda
norma aplicable, sometiéndose a los requerimientos que a tal efecto el mismo
realice”

Que por Gltimo, debe tenerse en cuenta que este Organismo no
pretende una implementacion inmediata del articulo en analisis toda vez que para
'mm requieren herramientas tecnologicas y reestructurar y/o
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reasignar recursos, sin embargo las Prestadoras deben tener en cuenta que su
aplicacion en el corto y mediano plazo es ineludible atento 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 a los argumentos vertidos
por la Prestadora, se considera pertinente eliminar el art. 17 del Proyecto en
analisis, considerando oportuno realizar su implementacién de manera separada y
con una normativa especifica que asf lo disponga.

Que sin perjuicio de lo dicho, las Prestadoras de sendos servicios
tendran que instrumentar todas las medidas conducentes a recabar la siguiente
informacion, ia cual debera publicarse de manera mensual en sus respectivas

paginas web:
i. Total de Reclamos ingresados, discriminando los reclamos
comerciales de los técnicos.
[Il.  Total de reclamos ingresados, discriminados por
Departamento y/o Municipio y/o Localidad.
lll.  Total de reclamos resueltos, discriminando aquelios resueltos
a favor del reclamante de aquelios rechazados.
V. Total de Disconformidades ingresadas.
V.  Total de consultas / gestiones varias, identificando las cinco
(5) mas frecuentes.
VI. Publicar los resultados de una encuesta periddica de
satisfaccién general.
VI.  En virtud de dicha informacion evolutiva, las Prestadoras
deberéan publicar preguntas frecuentes, respuestas vy

sugerencias para mejorar continuamente la experiencia del
usuario en el tramite de reclamos.-

Que los mencionados indicadores, no constituyen una enumeracion
taxativa sino todo lo contrario, seran paradmetros que se iran ajustando y

modificando conforme se releve la informacion solicitada.

Que el Directorio del ENRESP, toma conocimiento de las
actuaciones de la referencia, debate el tema y decide por unanimidad emitir
resolucion adhiriendo en todos sus términos al Dictamen Juridico, y a los informes
Técnicos an@desarrollados, por los fundamentos expuestos en los considerandos

de la presente, app do en consecuencia el “Reglamento Procedimental para el
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Tratamiento de Reclamos de USUARIOS por Anomalias en los Servicios de
Distribucién Eléctrica 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, y 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 DIRECTORIOQ DEL ENTE REGULADOR
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR el “Reglamento Procedimental para el Tratamiento de
Reclamos de Usuarios por Anomalias en los Servicios de Distribucion 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. del Ente Regulador de los Servicios Publicos, cuya informacion
(estadisticas de cantidades y porcentajes) se nutrira de los datos que deberan ser
aportados por la Distribuidora del Servicio de Energia Eléctrica y la Prestadora del
Servicio de Agua Potable y Desaglies 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. Elio, por los motivos expuestos en los considerandos de la presente

Resoiucion.-

ARTICULO 3°: PUBLICAR en el Boletin Oficial de la Provincia de Salta, por el
término de un (01) dia, y ESTABLECER su vigencia a partir dei dia siguiente al de

su publicacién, ello asi por los motivos expuestos en /0s siderandos de la

presente Resolucion.-

T,
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ANEXO I - RESOLUCION ENRESP N° 1200/23

“Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reclamos de USUARIOS
por Anomalias en los Servicios de Distribucion Eléctrica y de los Servicios
Sanitarios.”

Articulo 1°.- RECLAMOS

El presente reglamento rige para los casos de reclamos de USUARIOS respecto la
prestacién de los servicios de distribucién de energia eléctrica y de los servicios
sanitarios de la provincia de Salta.

El USUARIO afectado podra realizar un reclamo, el que debera efectuarse en
primer término ante la PRESTADORA de servicio de distribucion de energia
eléctrica o de servicios sanitarios, por nota, teléfono, correo postal o correo
electrénico, pagina web, aplicaciones de mensajeria instantanea, en el libro de
quejas o por otro medio disponible, debiendo quedar identificado el N° de usuario
reclamante y acreditado fehacientemente el contenido del reclamo.-

Queda exento de la obligatoriedad de identificarse con N® de usuario, quien
reclame/denuncie situaciones que excedan el interés individual y en relacién con
bienes colectivos, en donde exista riesgo para el ambiente, la salud y/o seguridad
publica -como inclinacidén o caida de postes de tendido eléctrico, caida de cables,
destruccion de pilares de acometida debido a factores meteorolégicos o de
terceros, desbordes  cloacales en calzada, etc.-, pudiendo el
reclamante/denunciante en todos los casos quedar identificado con nimero de
D.N.1., domicilio y/o cualquier otro dato esencial que permita su identificacion.

Las PRESTADORAS deberan implementar en la pagina principal de sus web
oficiales un botén destacado que prevea la gestion de reclamos ya sea en forma
digital mediante formularios de carga online y/o en oficina virtual, como asi también
informando las demas vias 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 debera emitir en forma automatica via correo electrénico al
USUARIO una constancia de recepcion incluyendo ndmero 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, o ¢) cuando el USUARIO se encontrare
disconforme con el tratamiento dado al mismo, podréa recurrir ante el ENRESP a los
fines de su intervencién.-

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 los plazos establecido en en
los articulos 7.1 0 9.1, segln corresponda.-

El reclamo previo ante la PRESTADORA, no serd necesario cuando a juicio del
Ente Regulador, mediaren circunstancias de afectacién o riesgo para la seguridad,
salud o interés publico que exijan una inmediata respuesta o solucion. -




ANEXO I - RESOLUCION ENRESP N° 1200/23

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

3.1, El USUARIO debera:

a) Interponer su reclamo desde la fecha de interrupcion o alteracion del servicio de
que se trate u ocurrencia del hecho que motiva el mismo y hasta los 60 (sesenta)
dias corridos posteriores a ello. En el caso de reclamos por facturacion 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 podra ser realizado por cualquier persona que acredlte debidamente la
representacion invocada o un interés personal.-

¢} Acompaniar copia de la dltima factura o proporcicnar el nimero de identificacion
de suministro (NIS) o de USUARIO, segin el caso, u otros datos que permitan
identificar al titular del servicio sobre el que se reclama y a quien reclama.-

d)} E! reclamante, debera acreditar identidad con su nlimero 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 direccion de
correo electronico la cual en caso de ser aportada sera utilizada como domicilio
procesal electronico para efectuar notificaciones digitales validas, 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
notificacion por correo postal.-

En el supuesto de omision de lo dispuesto, se tendra por tales al domicilio
consignado en la factura del servicio 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 telefénicas, la PRESTADORA debera informar
fehacientemente al USUARIO que en el término de cinco (05) dias habiles debera
adjuntar los documentos probatorios que dependan de su produccién, cuando no
hayan sido presentados y ellos resulten indispensables para la resolucion del caso.-

3.3. En ningln caso las PRESTADORAS podran 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 notificacién debera realizarse luego de analizar el reclamo y, en particular, se
debera indicar especifica y asertivamente cual es el requisito pendiente de
cumplimiento.-

3.4. La exigencia injustificada por parte de la PRESTADORA de documentacion que
no resultare indispensable para la solucién del problema o para la acreditacion de la
titularidad del servicio, podra dar lugar a la aplicacion a la misma de una Sancién
Menor.-

3.5. Las-Frf DORAS deberan constituir domicilio procesal electronico mediante
cas:!la de c rreo Iectromco que sera informada al ENRESP mediante Declaracion

‘u
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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 documentacién mediante archivos
digitales, los mismos deberan acompafarse 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 ampliaran en razén de un
dia por cada cien (100} kildmetros o fraccidn que no baja de cincuenta (50)
kilometros, distancia a contar desde el domicilio del USUARIO y la oficina de
atencién comercial mas cercana de la PRESTADORA o sede del ENRESP, segun
se trate de actos a realizar ante una u ofro.-

Articulo 5°.- RECLAMOS POR DANOS

5.1. En el caso de reclamo por dafios de artefactos y/o instalaciones, formulado
dentro de los 20 (veinte) dias corridos de producido el supuesto hecho causa del
perjuicio, la PRESTADORA: '

a) Debera constatar el dafio reclamado, caso contrario justificar el incumplimiento.
La omisiéon de dicha verificacion podra habilitar al Ente a tener por cierta la
existencia del artefacto y/o instalacion y, en su caso, el dafic alegado por el
USUARIO, sin perjuicic de la responsabilidad que sobre tal dafio le corresponda
a la PRESTADORA.-

Esta obligacion rige en todos los casos aun cuando no se registren incidencias
en las redes eléctricas objeto del reclamo.-

b) Debera remitir al Ente, en cada caso, el listado de todos los reclamos por dafios
efectuados por USUARIOS que correspondan al mismo sistema de distribucion,
abastecimiento o depuracion, en la misma fecha y respecto de la incidencia
denunciada, como asi también las drdenes de servicio o trabajo emlt:das y/o los
trabajos realizados.-

c) En el caso de reclamos por incidencia en el servicio eléctrico, el listado de
reclamos a remitir debera corresponderse con la instalaciéon donde se produzca
la incidencia, esto es, si la misma ocurre en el Distribuidor correspondera la
remision del listado de reclamos por dafios de USUARIOS alimentados por
diferentes Centros de Transformacion (CT) alimentados por el mismo Distribuidor
y, a su vez, si la incidencia ocurre en el Centro de Transformacion se deberé
enviar el listado de reclamos por dafios de USUARIOS alimentados por ese C.7.
exclusivamente, sin que este detalle pueda ser considerado taxativo.-

d) La obligacion de constatacion impuesta a las PRESTADORAS en el presente
articulo, requiere del previo cumplimiento por parte del USUARIO de los
requisitos para la formulacién del reclamo, establecidos en los arts. 3.1y 5.3.-

La faita de presentacaon de la documental exigida por la normativa, no hace a la
adm:3|blll% del reclamo, debiendo la PRESTADORA proceder conforme lo
dlspue‘sto entel art. 3.3 del presente reglamento.-

/jx*«J

\

YR



ANEXO I - RESOLUCION ENRESP N° 1200/23

5.2. El plazo de 20 {veinte) dias corridos dispuesto en el art. 5°, apartado 5.1, no es
perentorio, de manera que la presentaciéon del reclamo por dafios fuera de ese
plazo, pero dentro del plazo de 60 (sesenta) dias corridos fijado en el art. 3.1.a), no
hace decaer el derecho a reclamar. En ese caso solo cesa la obligacién de
constatar el dafo por parte de la PRESTADORA dispuesta en el art. 5°, apartado
5.1.a).-

5.3. Ademas de los requisitos del articulo 3.1, al formular reclamo por dafios, los
USUARIOS deberan:

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

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

¢) Acompafiar informe y/o presupuesto y/o factura criginal del servicio técnico de
reparacion del artefacto y/o instalacion danada, 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 el artefacto y/o instalaciéon dafiada.-

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

5.5. En caso de reparacion de artefactos dafiados, la garantia de reparacion a
cargo de la PRESTADORA, tendra vigencia por el término de fres (3) meses, a
contar desde la fecha de recepcion del artefacto por el USUARIO.-

5.6. En los casos, en que proceda la reposicién del artefacto dafado, la garantia a
cargo de la PRESTADORA, sera 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.-

6.7. En todos los casos de reclamos por dafios de artefactos y/o instalaciones, LA
PRESTADORA deberd comunicar de manera fehaciente la necesidad de
cumplimentar el requisito exigido en el inciso ¢) del aparatado 5.3 (referido al
requisito de informe técnico y/o presupuesto) informando que, en casc 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 instalacion dafiada.

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

Recibida la solicitud de verificacion técnica del artefacto y/o instalacion, la
Prestadora tendra un plazo de diez (10) dias para realizar un informe técnico
detallado y/o proceder a su reparacion y/o reposicion.

Si de la verificacion técnica realizada surgiera que el dafio reclamado no guarda
relacién con el servicio prestado por la Distribuidora/Prestadora, el usuario
reclamante deberd 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 facturacion de su servicio.

5.8. En_supuestos de incidencias declaradas por el Ente Regulador como de
afecta@\maswa la PRESTADORA debera aumentar las bocas y horarios de
atencion de gedamos extremando los esfuerzos y valiéndose de todos los medios
que se encuentreh a su disposicién 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 6°.- RECLAMOS POR FACTURACION

6.1. Para el supuesto de cuestionamientos sobre facturacién, las PRESTADORAS,
segun el caso, y conjuntamente con el expediente, deberan acompanar al
ENRESP, la siguiente documentacién e informacién:

a)} Actas de constatacion de estado del medidor y del servicio, priorizando la
participacién y firma del USUARIO involucrado.-

b) Informe sobre la verificacién del medidor efectuada en el domicilio (in situ),
la que deberd realizarse mediante un procedimiento de suficiente rigor
técnico, aprobado por este Ente Regulador.-

¢} Resultados de los contrastes de medidor realizados “in situ” (efectuados con
medidores patron certificados) 0 en Laboratorio, sea del INTlI o de la
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 vy los posteriores hasta el momento de [a remision de las
actuaciones al ENRESP.-

e} Informe sobre los valores facturados y sobre el método utilizado para su
calculo, en casos de recupero de energia.-

6.2. En los casos en que un Frestador de servicios piblicos facturase sumas o
conceptos indebidos o reclamare el pago de facturas ya abonadas, el USUARIO
gue haya presentado el reclamo, podra abonar Unicamente los conceptos no
reclamados, hasta tanto se resuelva su reclamo; debiendo la PRESTADORA
abstenerse, por igual término, de realizar cortes o restriccion del servicio motivados
en la facturacion objetada por el reclamante.-

6.3. Atento que las PRESTADORAS tienen la obligacién de remitir las facturas con
10 (diez) dias de antelacidn a su vencimiento, ante el incumplimiento de tal extremo
podra el USUARIO realizar el reclamo pertinente hasta 5 (cinco) dias antes de su
vencimiento, en cuyo caso las PRESTADORAS deberan proveer su enfrega 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 el mismo medio en que se
realizo la presentacion. En el caso de reclamos realizados en forma personal, la
PRESTADORA debera entregar en el mismo acto una constancia escrita con los
datos asignados al reclamo.-

La PRESTADORA debera tramitar, resolver y notificar al USUARIO
fehacientemente lo resuelto, en un plazo no mayor a treinta (30) dias corridos, a
cuyo fln emitird una decision debidamente fundada. De resultar procedente el
reclamo del RIO, el pago o reconocimiento que se disponga deberd realizarse
en un‘\plazo#&m r a siete (7) dias contados desde la notificacién 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
(freinta) 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 contestacion a la
disconformidad deducida por el USUARIO.-

7.2.- El USUARIO también podrd expresar su disconformidad, ya sea ante el
ENRESP o la PRESTADORA, si vencido el plazo para la tramitacién y resolucion
de su reclamo, ésta Gltima 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 la incidencia, el tiempo de reposicién del
servicio, fa atencion brindada al USUARIO tanto en la recepcion del reclamo como
con posterioridad a la normalizaciéon del servicio y toda ofra circunstancia que
permita demostrar la debida atencidn y solucién del reclamo.-

7.4.- Ante una eventual incidencia de corte, o baja presién asimilable a corte, en la
prestacién del servicio de agua potable y/o ante una incidencia en el servicio de
energia eléctrica, que afecte una importante franja de USUARIOS, dificultando ia
comunicacion individual, la Prestataria que corresponda deberd proceder a la
confratacién.de espacios publicitarios en medios electrénicos y graficos de alcance
masivo, para informar sobre la nafuraleza de dicha incidencia, su duracién, las
medidas paliativas y teléfonos habilitados para evacuar consultas, 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 excepcion; y remitir las
constancias de recepcién respectiva del medio de comunicacidn utilizado dentro de
las 24 hs. de cumplido.-

Articulo. 8°.- CORTES PROGRAMADOS

En todos los casos de Cortes Programados, las PRESTADORAS deberan informar
a la poblacidon a afectar, mediante publicaciones en sus respectivas paginas web,
en el diario de mayor circulacién y en medios radiales, como asi también por correo
electronico y/o cualquier otro medio que resulte mas idéneo en virtud del lugar, con
una aniicipacién 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 anticipacion de 7 (siete) dias corridos a la fecha de su
realizacion, salvo circunstancias extraordinarias, debidamente acreditadas, que
ameriten la aceptacidon de un plazo menor.-

Articulo 2°.- DISCONFORMIDAD DEL USUARIO
9.1. Requisitos para la interposicién de Disconformidad por el USUARIO:

a) Formul disconformzdad por escrito, dentro de los 30 (treinta) dias de
remblcié la res sta por parte de la Prestadora.
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b) Constituir domicilio procesal o domicilio procesal electrénico a todos los
efectos legales, en caso de no haberlo efectuadc en ocasiéon de la
formulacién del reclamo.-

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

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

9.2.1. En tal sentido, debera remitirse en su totalidad la documentacidn referente al
reclamo, y en particular: 1) Reclamo y prueba aportada por el reclamante; 2)
Respuesta; 3) Actas; 4) Disconformidad; 5) Nota de elevacién; 6) Descargo; 7)
Toda otra documentacion probatoria pettinente.- :

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 items que se facturan como gastos de regularizacién de la conexién.-

En caso de existir reclamos anteriores del USUARIO referidos a igual problematica,
la PRESTADORA debera remitir detalle de los mismos, a los fines del conocimiento
del ENRESP, quien podra requerir ampliacién de la informacidn sobre lo actuado en
cada uno de ellos.-

9.3. El ENRESP procedera a la sustanciacion de la disconformidad deducida, a
cuyos efectos podra: requerir informes, aclaraciones, documentacion y/o disponer
toda otra medida que resulte conducente a la solucidén del reclamo. Asimismo, y a
igual fin, podrad convocar a Audiencia de Conciliacién y/o Informativa, conforme el
procedimiento fijado en el articulo 14 del presente.-

9.4. Si, como resultado de la gestiéon de cualquiera de las Gerencias del ENRESP,
se Iograse la resolucidon 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 Directorio del Ente Regulador
resolverad 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 a las PRESTADORAS por
incumplimientos eventualmente constatados.-

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

Articulo 10.- RECURSOS

10.1. La{resolgclon emanada del ENRESP, podra ser objeto de Aclaratoria, dentro
de los trﬁs (B)Edlas d\nottﬂcada y/o del recurso de Apelacion, 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
notificacion.-

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

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

Articufo. 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 tramitacidn de reclamos, el Directoric del ENRESP podra
aplicar sanciones conjuntamente con ia resolucion que dicte de conformidad a lo
establecido en el articulo 9.5 del presente reglamento.-

11.2. Las sanciones consistiran en Apercibimientos y Multas que 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 energia la
Distribuidora del Servicio Eléctrico, para el caso de sanciones a la misma. Estas
sanciones, segun el caso, seran aplicadas en beneficio del usuario reclamante o del
propio Ente Regulador y depositadas en la cuenta del Organismo para ser
destinadas a obras y/o mejoras en el servicio y/o promocion de los derechos de los
usuarios, etcétera.-

11.3. La aplicacién de la sancién podra ser recurrida conjuntamente con la cuestién
de fondo que dilucidare la resolucion 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. Cuando el incumplimiento detectado fuere de tal magnitud, que a criterio del
Directorio del ENRESP pudiere corresponder una sancion mayor a la prevista en
este articuio, podra disponer la iniciacién de un Procedimiento de Aplicacion de
Sanciones conforme el procedimiento fijado en la normativa especifica, sin perjuicio
de continuar en forma independiente Ia tramitacion del reclamo que lo motivare.-

Articulo 12.- COMPUTOS DE LOS PLAZOS. PERENTORIEDAD

Con excepcidn de los plazos que se especifican en dias corridos en el presente
Regla:jqenfe;\ los restantes plazos de dias se computaran en dias habiles
administrativos’y Seran de caracter perentorio.-
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Articulo 13.- NORMA SUPLETORIA

13.1. Supletoriamente resulta de aplicacidon la Ley de Procedimientos
Administrativos de la Provincia de Salta, en lo que no resulte incompatible con el
procedimiento establecido en el presente reglamento y las normas legales y
contractuales especificas en la materia.-

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

Articulo 14. - AUDIENCIA CONCILIATORIA E INFORMATIVA

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

14.2.- Reglas para la celebracion de las Audiencias:

a) Se citaré a las partes mediante Cédula o en forma personal, con una
antelacion no menor a 03 (tres) dias habiles de la fecha fijada.- 7

b) Las partes podran concurrir por si o por medio de un representante con
poder debidamente acreditado.-

¢) Si alguna de fas partes no compareciera a la audiencia citada, sin justa
causa, transcurridos quince (15) minutos de la hora de la convocatoria, se
procedera a labrar un acta dejando constancia de ello y, de considerarlo
necesario, se podra convocar a una segunda audiencia. Si en la segunda
audiencia se volviera a producir la ausencia de cualquiera de las partes, se
labrard acta en tal sentido y se resolvera el caso con la informacion y
elementos disponibies en autos. ~

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

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

f) Elinstructor del ENRESP a cargo de la audiencia, hara una resefia del caso
y escuchara a las partes, considerara los fundamentos, revisard los datos
relevantes, conducird el debate, aclarara a las partes los alcances de la
normativa vigente y propondra soluciones con caracter de “amigable
componedor’.-

g) En cualquier etapa de la conciliacion el funcionario actuante podré disponer
la no suspensién del suministro o su inmediata rehabilitacion, hasta tanto se
resuelva definitivamente el caso.-

h) Si nc>/$e llegara a un acuerdo, se dara por concluida la audiencia y se
iabrairé e ac;.ta\que sera suscripta por las partes y demas personal
]
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interviniente; continuando las actuaciones conforme el tramite administrativo
correspondiente.-

i} Si se llegara a un acuerdo, éste serd trascripto en un acta que sera
rubricada por las partes y demaés 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, aprobacion 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, la
PRESTADORA debera intervenir en atencién al mismo dentro de las seis (06) horas
siguientes a la formulacion del reclamo.-

Quedan excluidos del plazo especificado precedentemente aquellos casos en los
cuales la discontinuidad o baja presion se haya originado en trabajos 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 la provisién de agua al reclamante.-

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

15.3. En caso de desborde cloacal que afecte el interior del domicilio de los
USUARIOS y que se originen en obstrucciones o mal funcionamiento de la red o
conexion domiciliaria operada por Ia 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 gue 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 origind por causas imputables al mismo y que los montos se ajustan a los
valores de mercado vigente: debiendo en este caso, acompafiar documental
fotografica que respaide sus dichos y las Actas de intervencion confeccionadas
oportunamente, con detalle de lo constatado y suscripta, en su caso, por el
USUARIOQO.- .

15.4. En caso de concurrir 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
deber%’?nﬂiz la informacién conforme el marco normativo vigente y las
circunstancia\tsgféct:eas alegadas por la PRESTADORA -
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15.5. En supuesto de reclamos por facturacion, la PRESTADORA no podra efectuar

cortes ni restricciones por el o los periodos reclamados, hasta tanto sea resuelto el
mismo por parte del ENRESP .-

Articulo 16.- CARGAS PROBATORIAS DINAMICAS

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

la colaboracién necesaria para el esclarecimiento de la cuestién debatida en el
reclamo.-

Sin perjuicio de ello, el ENRESP podra requerir ampliacién de todos los medios de

prueba que resulten pertinentes para resolver el caso en cualquier etapa del
proceso.-

La publicidad del presente reglamento debera adecuarse en formato accesible para
todas las personas con discapacidad. Asimism
tipograficos con contraste, forma, famario, espaci

lectura y entendimiento para los USUARIOS .-
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