Salta, 1 & OCT 2024

RESOLUCION ENTE REGULADOR
01460/ 24

El Expediente Ente Regulador N° 267 61025 / 2024 caratulado “ENTE
REGULADOR — GERENCIA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO - RECLAMOS
POR FALTA DE REPOSICION DE VEREDA DE LOS USUARIOS N° 53958 B° V@
MITRE Y N° 65945 B° SAN REMO - SALTA CAPITAL”, el Acta de Directorio N°
47 /2024; Y |

VISTO:

CONSIDERANDO:

Que en el marco del expediente de la referencia, la Gerencia de Agua
Potable y Saneamiento de este Ente Regulador (en adelante GAPyS), inicia sus
gestiones tendientes a lograr que la Prestadora proceda a dar inmediata atencion y
solucion a los reclamos sefialados a fs.1.

Que a tal fin remite una nota al Gerente de Operaciones de la
Prestadora solicitando la inmediata intervencion en los reclamos sefalados, esto es un
plazo de 7 (siete) dias, ambos relacionados con pérdida de agua en vereda de los
usuarios que se detallan a continuacion: a) Usuario N° 53.958 B° Villa Mitre. Falta
reponer vereda en Alderete 1.346. Reclamo pendiente en sistema GESP, desde el
02/12/23. Cantidad de dias pendientes de reposicion: 59 dias, al 30/01/24, b) Usuario
N° 65.945 B° San Remo - Falta reponer vereda en Mar Artico 1.380. Reclamo
pendiente en sistema GESP, desde el 01/12/23. Cantidad de dias pendientes de
reposicion: 60 dias, al 30/01/24.

Que considerando que se encuentra incumplido el art. 7.1. del

Reglamento Procedimental para el tratamiento de Reclamos de Usuarios "Presentado
el 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
fin emitira una decision debidamente fundada", es que debera dar solucién a los

mismos, remitiendo ademas el informe correspondiente en un plazo improrrogable de




Que cabe aclarar que éste Ente Regulador solicitd la solucion de cada
uno de los reclamos pendientes a través de reiterados e-mails.

Que a fs. 2, en fecha 09/02/24, a través de la nota N° 357/24 la
Prestadora comunica al ENRESP que respecto del Usuario N° 53958 — B° Villa Mitre
— calle Julia Alderete N° 1346, que desde esa Compania se informa reposicién de
vereda y sin trabajos pendientes y Usuario N° 65945 — B° San Remo — calle Mar
Artico N° 1380, informando que desde esa Prestadora se informa que se programan
los trabajos y que se dara cumplimiento a la reposicion de vereda mediante OT
1780040.

Que desde fs. 03 a fs. 20 se incorporan las constancias de gestion de
cada uno de los reclamos en cuestion, con sus correspondientes Actas de
Constatacién; fotografias tomadas; entre otras, que dejan en evidencia la falta de
respuesta en tiempo y forma.

Que en fecha 06 de Junio de 2024 (fs. 21) se remite nota simple a
COSAYSA informando que continuando con el tramite del expediente se verificd que
continla pendiente la atencién del reclamo correspondiente al usuario N° 65945 — B®
San Remo (falta reponer vereda). Cantidad de dias pendientes de reposicién: 188 dias
al 06/06/24.

Que se concede un Ultimo e improrrogable plazo de 10 (diez) dias para
que remita toda la documentacién que acredite la solucién del reclamo, bajo
apercibimiento de iniciar un procedimiento de aplicaciéon de sanciones.

Que a fs. 25, en fecha 29/07/24 mediante nota N° 1807/24 La
Prestadora informa que en lo que respecta al reclamo del Usuario N° 65945 de B° San
Remo, éste fue solucionado por terceros segun OT 1780040 de fecha 26/07/24.

Que a fs. 27, se incorpora el Acta de Constatacion de fecha 21/08/24
que verifica que continlda vereda si reposicion de ceramicos (foto de fs.28).

Que a fs. 29 se agrega el Acta de Constatacién de fecha 22/08/24 que
verifica el estado del reclamo del Usuario N° 65945 e informa que falta reponer
baldosas en su domicilio y el vecino (foto fs.30).

Que entre fs. 32/33 se emite un Informe Técnico final que resume todo
lo actuado. Dicho Informe da cuentas del derrotero que debe llevarse adelante en cada
caso para lograr el tratamiento integral de los reclamos.

Que en la oportunidad se informa que el presente Expediente se inicia

en fe [24 ante lo cual éste Ente Regulador solicita a la Prestadora solucion
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definitiva a los reclamos realizado por los usuarios de la referencia al call center de
éste Organismo, donde manifiestan reposiciones de vereda pendientes y donde
Personal Técnico del Ente Regulador verifica las mismas (fs. 01).

Que en el presente Expediente se tratan los reclamos de los Usuarios
N° 53.958 del B Villa Mitre y N° 65.945 del B San Remo.

Que se informa que La Prestadora ha dado solucion al siguiente
reclamo detallado a continuacion: a) Usuario N° 53.958 - B° Villa Mitre (fs: 03/06).

Detalle del reclamo: Falta reponer vereda en calle Alderete 1.346. Personal Técnico

del Ente Regulador verifica en fecha 20/05/24, reclamo solucionado (fs. 17/18). Se
observa en sistema GESP que el Usuario N° 53.958 no ingreso nuevos reclamos
desde el 26/1/24.

Que la Prestadora no ha dado solucién al siguiente reclamo: Usuario N°

65.945 B° San Remo. Detalle del Reclamo. Falta reponer vereda en calle Mar Artico

1.380 (fs.08/13). Observacion Ente Requlador: El reclamo por pérdida de agua inicia
en fecha 20/11/23, segln la informacion extraida del sistema GESP de COSAYSA
(fs.31). En fecha 17/05/24 Personal Técnico del Ente Regulador verifica que falta

colocar ceramico en vereda (fs 15/10). En fecha 31/08/24 Personal Técnico del Ente
Regulador verifica que continda sin reponer vereda (ts 10/20).

Que en fecha 17/06/24 se remite nota a COSAYSA (corresponde 2) Se
solicita solucién a la reposicién de vereda (fs 21). En fecha 08/07/24 Personal Técnico
del Ente Regulador verifica que sigue sin reponer vereda (fs 22/23)

Que en fecha 12/07/23 se remite nota a COSAYSA (corresponde 3) Se
reitera solucion a la reposicion en vereda (fs.24).

Que en fecha 30/07/24 La Prestadora informa en Nota N" 1.807/24 que
“...informamos que la vereda correspondiente ya se encuentra ejecutada por
terceros..." (fs,25/20).

Que en fecha 12/08/24 Personal Técnico del Ente Regulador verifica
gue continda sin reponer ceramico en vereda (fs. 27/20).

Que en fecha 22/08/24 Personal Técnico del Ente Regulador concurre
al lugar donde a usuaria manifiesta que COSAYSA rompid vereda al reparar pérdida
de agua y que ella se encargd de poner cemento en el piso, falta que COSAYSA
coloque las baldosas de su domicilio y del vecino. Sefiala que antes de |la pérdida de

agua I s se encontraban completas (fs.20/30). Cantidad de dias que

COSAY A s ncuentra demorando la atencion del reclamo: 200 dias desde el

(O8]



20/11/2023 (fecha de inicio del reclamo por pérdida de agua), hasta el 26/08/24.
Pendiente: Reposicién de vereda en calle Mar Artico 1.380 y del domicilio del vecino
Que atento lo informado se concluye que la Prestadora ha dado
solucién al reclamo detallado a continuacién: Usuario N° 53.958 B" Villa Mitre..
Que por su parte la Prestadora no ha dado soluciéon al siguiente
reclamo, Usuario N° 65.945 B° San Remo. Cantidad de dias que COSAYSA se

encuentra demorando la atencién del reclamo, 200 dias desde el 20/11/2023 (fecha de

inicio del reclamo por pérdida de agua), hasta el 26/08/24. Pendiente, Reposicién de
vereda en calle Mar Artico 1.380 y del domicilio del vecino

Que se sugiere aplicar una sancién a la Prestadora a favor del Usuario
N° 65.945 del B San Remo. La Prestadora no ha dado cumplimiento a la normativa
vigente.

Que asimismo propone intimar a la Prestadora para que proceda de
forma inmediata a solucionar el reclamo gestionado por el Usuario N° 65.945 del B

San Remo (Reposicién en vereda en calle Mar Artico 1.380 y del domicilio del vecino).

Que se debera requerir a la Prestadora que proceda a remitir informe
con material fotografico en donde se acrediten las tareas realizadas, otorgandole un
plazo de 10 (diez) dias habiles, a partir de la notificacién de este Ente Regulador.
considerando que ha transcurrido un tiempo prudencial para la solucion definitiva del .
reclamo

Que en caso de no cumplir La Prestadora con los trabajos pendientes
detallados en el parrafo anterior y de verificarse incumplimiento a la normativa vigente,
se sugiere se aplique una multa progresiva hasta tanto COSAYSA acredite la solucion

definitiva a los reclamos y sea verificado por Personal Técnico del Ente Regulador.

Que a continuacion se hace referencia a la normativa vigente que
aplica a las presentes actuaciones. El art. 6° (Condiciones de Prestacion) del Decreto
N° 3652/10 del Marco Regulatorio, dispone que: “Los Servicios Sanitarios deben ser
prestados en condiciones que aseguren su continuidad, reqularidad, cantidad, calidad
y generalidad, de manera tal que se garantice su eficiente prestacién a los Usuarios, la
proteccion del medio ambiente y de los recursos naturales, en los términos del
presente Marco Regulatorio y las reglamentaciones técnicas vigentes y las que se

A su vez, el art. 7° del mismo cuerpo normativo establece
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que: “Los Servicios Sanitarios deberan estar al alcance de todos los habitantes del

Area Servida, debiéndose prestar en un todo de acuerdo a lo previsto en el presente

Marco Requlatorio y de conformidad a las normativas vigentes v las que se incorporen

en el futuro”. Mientras que el art. 26 del Marco Regulatorio citado, establece: “Los
Usuarios actuales gozan de los siguientes derechos, sin que esta enumeracion pueda
considerarse taxativa: a) Exigir al PRESTADOR de los servicios, cualquiera sea éste,
la prestacion de los mismos de acuerdo con los niveles establecidos en el presente
Marco Regulatorio y en las demas normas vigentes; b) Reclamar ante el
PRESTADOR por deficiencias en la prestacion de los servicios y obtener del mismo
una respuesta completa y fundada, y la solucién oportuna y adecuada de las

deficiencias”. (Lo subrayado y resaltado nos pertenece).

Que en ese orden, el Reglamento Procedimental para el Tratamiento de
Reclamos Resolucion Ente Regulador N°® 913/15-, en su art. 7° dispone: “...La
Prestadora debera tramitar, resolver y notificar al Usuario fehacientemente lo resuelto,
en un plazo no mayor a treinta (30) dias, a cuyo fin emitira una decision debidamente
fundada”. Asimismo, el citado reglamento especificamente contempla el procedimiento
que debe seguir la Prestadora ante supuestos de pérdidas de agua, cuando en el art.
15. 2 establece que “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 fomado conocimiento del reclamo o
hecho, lo que ocurra primero. [...] 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 debera analizar la informacion conforme el Marco

Normativo Vigente y las circunstancias facticas alegadas por la Prestadora *.

Que por ofra parte, en total concordancia con lo anterior, y ya
adentrandonos en el deber que pesa en cabeza de la Concesionaria de suministrar
toda la informacién que fuera solicitada por este Organismo, el mencionado
Reglamento Procedimental para el Tratamiento de Reclamos en su art. 9.3. reza: Ef
ENRESP pro

podra: requrir inforpes, aclaraciones, documentacion y/o disponer toda otra medida
que resulte cond o!ucfén del reclamo...”

edera a la sustanciacion de la disconformidad deducida, a cuyos efectos




Que mientras que el articulo 12 de igual cuerpo normativo, expresa que
‘A los fines del presente Reglamento los plazos de dias se computaran en dias habiles
administrativos y seran de caracter perentorio”.

Que de lo transcripto, surge clara la obligacion de la Prestadora, de
actuar conforme manda la normativa vigente (de fondo o procedimental), esto es
garantizando la eficiente prestacion del servicio y con ello, el adecuado y oportuno
tratamiento de los reclamos, respetando los plazos fijados a tal fin.

Que asi, del cotejo de las constancias de autos, surge que hasta el
momento del informe técnico de fs. 32/33, que ha transcurrido un plazo considerable
de tiempo sin que la Prestadora haya brindado soluciones oportunas. Tanto es asi que
el informe técnico da cuentas que aun se encuentra sin soluciéon el reclamo del
Usuario N° 65945 del B® San Remo, con una mora de 280 dias.

Por tal motivo, la Gerencia de Aguas finalizd su intervencion y procedid
a remitir el Expediente al Area Juridica, como dijimos.

Que en consecuencia de lo dispuesto por la reglamentacién vigente y
teniendo presente los términos verificados ut supra, esta Area Juridica del Ente

concluye que la Prestataria “incumplié en forma amplia vy reiterada” los plazos

otorgados a la misma.

Que por todo ello y conforme a las facultades conferidas a este
Organismo Regulador, se concluye que corresponde aplicar a COSAYSA una sancion
menor a favor del usuario afectado, consistente en un valor equivalente a 300
(trescientas) veces el valor de “p” (p= $ 1042,44), esto es, la suma de $ 30.732,00
(Pesos treinta mil setecientos treinta y dos con 0/100), la que debera ser aplicada en
forma de crédito automatico en las facturaciones préximas y hasta agotarse el valor
referido.

Que por ultimo corresponde intimar a la Prestadora a ejecutar las tareas
que se encuentran pendientes y que han sido referidas en el Informe Técnico final,

bajo apercibimiento de aplicar sanciones automaticas hasta su efectivo cumplimiento.

Que por todo lo expuesto y de conformidad a lo establecido en la Ley N°
6835, sus normas complementarias y concordantes, este Directorio se encuentra

facultado para el Dictado del presente acto.-
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EL DIRECTORIO DEL ENTE REGULADOR
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
RESUELVE:

ARTICULO 1°: HACER LUGAR al reclamo interpuesto por los Sres. ALDO JOSE
GABANO, identificado como Usuario N° 65945, con domicilio en calle Mar Artico 1380
— B°® San Remo de esta ciudad. Ello por los motivos expuestos en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 2°: APLICAR a COSAYSA una SANCION MENOR a favor del nombrado,

[0 ]

p” (p=$
1042,44), esto es, la suma de $ 30.732,00 (Pesos treinta mil setecientos treinta y dos

consistente en un valor equivalente a 300 (trescientas) veces el valor de

con 0/100), la que deberd ser aplicada en forma de crédito automatico en la
facturacion préxima y hasta agotar dicha suma. Ello en atencién a los incumplimientos
a la normativa sefialada, y por los motivos expuestos en los considerandos de la

presente Resolucion.

ARTICULO 3°: ORDENAR a COSAYSA gue en el término de 5 (cinco) dias de haber
efectivizado el crédito del art. 2° de Ia presente, remita a este ENTE REGULADOR
constancias del cumplimiento de lo alli ordenado, por los motivos expuestos en los

considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 4°: ORDENAR a la Prestadora que en el plazo de 05 (cinco) dias proceda
a ejecutar las tareas pendientes que fueron indicadas en los considerandos de la
presente (reposicion de vereda en calle Mar Artico 1.380 y del domicilio del vecino).

Ello en los términos dispuestos en los considerandos de la presente.

ARTICULO 5°: REGISTRESE, Notifiquese, y oportuna hivese

—J

B o T Nt e o)
“Dr. CARLOS H. SARAVIA
PRESIDENTE

ENTE REGILADOR DE L0 SERVICOS PUBLICOS
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