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E.P.AS
REGLAMENTO DEL USUARIO
CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES
Articulo 1.1 : Objeto del Reglamento del Usuario

El presente Reglamento tiene por objeto establecer las normas que regulen las relaciones entre
los Usuarios, los Operadores y € Ente Regulador respectivamente, conforme a las definiciones
establecidas en su Art. 1.2 y en & marco de lo establecido por la Ley Provincial N° 6044, sus
Decretos Reglamentarios N°© 2.223/94 y 911/95, y demés normas aplicables segln se establece
enel Art. 1.4 del presente.

Articulo 1.2: Definiciones

Asociacion de Consumidores y Usuarios: Persona juridica sin fines de lucro, legamente
constituida, que tenga como finalidad la defensa, informacién y educacion del Consumidor y
que cumplacon lo dispuesto en laLey Nacional N° 24.240y Ley Provincial N° 5.547.
Conexion domiciliaria: Es la constituida por la prolongacién de las cafierias de las instala
ciones internas de los inmuebles servidos, desde la linea municipal, la llave maestra o €l
medidor de caudales (si este existiera), o que se encuentre en primer término medido en €
recorrido de la cafieriay en sentido de egreso de la propiedad hasta |a cafieria distribuidora de
agua, en € caso de conexiones de agua potable o desde la linea municipal hasta la colectora
cloacal, en e caso de conexiones cloacales, en un todo de acuerdo a lo establecido en los
Contratos de Concesién de |os Operadores respectivos.

Ente Regulador: El Ente creado por laLey N° 6.044 denominado Ente Provincial del Aguay
de Saneamiento (E.P.A.S.) o quien lo suceda o reemplace.

Inmueble: A los efectos del presente Reglamento sera considerado asi a todo inmueble que
tenga o no construccion.

Notificacion fehaciente: Se considerara como tal a aguella que conforme a las disposiciones
del derecho de fondo permita tener por cierto su fecha, contenido y recepcién en e domicilio
del notificado; y fuera diligenciada por un agente en un todo de acuerdo con las disposiciones
gue en uso de sus respectivas competencias dicten la Secretaria de Comunicaciones de la
Presidenciade laNacion y la Comision Nacional de Comunicaciones.

Operador: La persona fisica o juridica, publica o privada, que tenga a su cargo la prestacion
del Servicio de acuerdo con lo previsto en laLey N° 6.044, el Marco Regulatorio y el Contrato
de ConcesiOn respectivo.

Sub-Comité Consultor Comunitario: Es parte del Comité Consultor establecido en el Art.
130 de la Ley 6044 y definido en e Art. 80 del Decreto Reglamentario N° 2.223/94 y su
modificatorio 911/95, y estd integrado por representantes de las asociaciones o entidades
ligadas a temas sanitarios, ambientales 0 alos Usuarios y organizaciones ambientalistas.
Usuario: La persona fisica o juridica que sea propietaria, poseedora o tenedora de inmuebles
gue reciban o deban recibir € suministro del Servicio (agua potable y/o desagiies cloacales),
segun lo dispuesto en las Normas aplicables. Son usuarios actuales las personas fisicas 0
juridicas cuyos domicilios se encuentran en las areas servidas y son usuarios potenciales
guienes estén en las &reas de expansion o remanente.

Articulo 1.3: Autoridad de Aplicacion

La Autoridad de Aplicacion del presente Reglamento sera el Ente Regulador quedando bajo su
jurisdiccion todos los aspectos vinculados a control de la aplicaciéon y cumplimiento de las
normas establecidas en € presente, asi como su interpretacion y la aplicacién de los
procedimientos o0 sanciones que pudieran corresponder, de acuerdo con las Normas aplicables.



Articulo 1.4: Normas aplicables e I nter pretacion del Reglamento del Usuario

1.4.1 Las normas aplicables en e presente Reglamento seran, en € orden de prelacion que se

indica

1. LaLey Provincial N° 6044

2. Los Decretos Reglamentarios N° 2.223/94 y 911/95 y sus modificatorios.

3. Los Contratos de Concesién respectivos entre los Operadores-Concesionarios y €

Concedente, o0 las Resoluciones del Directorio del EPAS N° 3596 y sus

maodificatorias., segn corresponda.

Las normas establecidas en €l presente Reglamento.

Las resoluciones dictadas o que dicte & Ente Regulador en gjercicio de su facultad re-

gulatoriay que contengan obligaciones, prescripciones o prohibiciones dirigidas a los

Operadores y/o a los Usuarios, 0 que interpreten y/o reglamenten cualquier

disposicién o contenido de los Contratos de Concesién respectivos que tenga por

destinatarios a los Concesionarios en relacion con los Usuarios de tales Concesiones.

6. Las Leyes Nacionales N° 24.240 y 24.568 y Provinciales N°5.547, 5.961 y 5.966, que
se aplicaran supletoriamente a las otras normas.
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1.4.2 Este Reglamento debera ser interpretado en forma arménica e integral de acuerdo alas

siguientes pautas:

a) El orden de sus capitulos y clausulas no debe ser interpretado como un orden de prela
cion entre ellos salvo cuando expresamente seindicalo contrario.

b) Los titulos utilizados en e mismo sirven silo de referencia y no afectardn la
interpretacion de su texto.

¢) Todos los plazos en dias establecidos en € presente , se entienden como dias habiles
administrativos, salvo indicacién expresa en contrario. Los plazos indicados en meses
y afos, se consideran por periodos calendarios.

d) En caso de discrepancia o dudas sobre la interpretacion de las cldusulas de este Regla-
mento prevaleceran los criterios establecidos por las normas aplicables del apartado
1.4.1 en & orden de prelacion indicado.

Articulo 1.5: Principios generales
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Cada Operador, los Usuarios del area de concesion correspondiente y el Ente Regulador
congtituyen un sistema integral e indivisible, mediante el cua las necesidades sanitarias
basicas de los habitantes y su sociedad en conjunto, son satisfechas a través de las
prestaciones y contra prestaciones propias del servicio publico de agua potable y cloacas,
sujetas alaregulacion y control aplicable.

El acabado cumplimiento del objeto primordia de tal sistema asi como de sus objetivos
derivados se basa exclusivamente en el funcionamiento armonico, solidario y equilibrado
del mismo, € cual requiere por parte de los Usuarios y de cada Operador del respeto
mutuo de los derechos y del cumplimiento de sus respectivas obligaciones, en el marco
del gercicio legitimo de la autoridad de aplicacion por parte del Ente Regulador.

El Operador debe proveer y desarrollar € servicio, promoviendo asi la seguridad y
proteccion de la salud a través de la normal utilizacion del mismo, asegurando las
condiciones de calidad, cantidad y continuidad establecidas por las normas aplicables, un
trato equitativo y digno al usuario, y proveyendo informacion adecuada y veraz, paralo
cual tiene derecho y requiere de la percepcidon como contra prestacion en tiempo y forma
delastarifas razonablesy justas.



1.5.4 El Usuario de las areas concedidas, através de Operador correspondiente, tiene derecho
ague se le suministre, con la calidad, cantidad y continuidad establecidas por las hormas
aplicables, el servicio de agua potable y de desaglies cloacales, estando obligado a abonar
en tiempo y forma el precio del servicio, a cumplir con el reglamento en vigor y hormas
aplicables, no estéandole permitido €l aprovisionamiento de agua potable, y/o la utilizacion
de servicios cloacales que no sean los prestados directa o indirectamente por el Operador
respectivo.

1.5.5 El Ente Regulador debe asegurar €l necesario equilibrio del sistema, tendiente a satisfacer
las necesidades de la poblacion, la retribucion justay razonable al Operador y la debida
tutela de los derechos del Usuario, estableciendo las reglamentaciones que determinen las
relaciones entre Operador y Usuario, controlando en forma permanente los Servicios que
se presten y las tarifas aplicables, y resolviendo en Unica instancia administrativa los
conflictos que se susciten entre usuarios y operador O entre usuarios entre si.

Articulo 1.6: Publicidad

Este Reglamento debera estar disponible para ser consultado en todas las oficinas comerciales
del Operador y en las oficinas y delegaciones del Ente Regulador. El Operador deberéa tener en
sus oficinas y a disposicién de los Usuarios una copia del presente Reglamento, debiendo
entregar un giemplar del mismo a quienes asi 1o requieran.

Articulo 1.7: Modificaciones del Reglamento

A propuesta de los Usuarios, de los Operadores, por su propia iniciativa o a propuesta del
Sub-Comité Comunitario, €l Ente Regulador podra disponer previo conocimiento de dicho Sub-
Comité, modificaciones a este Reglamento, las cuales deberdn ser publicadas con una
antelacion de treinta (30) dias a su entrada en vigencia.

Articulo 1.8: Normas de procedimiento interno de los Operador es

Las normas de procedimiento interno de los Operadores, en relacion con los Usuarios, no
podran ser tales que desnaturalicen las obligaciones o limiten la responsabilidad por dafios,
importen renuncia o restriccién a los derechos de los Usuarios protegidos por este Reglamento
y las Normas aplicables, o contengan cualquier precepto que imponga la inversion de la carga
de la prueba, en perjuicio de los Usuarios. Dichas Normas deberan ser uniformes, generales y
estandarizadas para todos los Usuarios.

CAPITULO 2
DE LOSDERECHOSY OBLIGACIONESDEL USUARIO
Articulo 2.1: Derechos Generales del Usuario
Los derechos generales del Usuario son los establecidos por la Ley Provincial N° 6044 y por
los Decretos Reglamentarios No 2.223/94 y 911/95 y gque se enumeran a continuaci on:

2.1.1 Derecho genérico: Todas las personas fisicas o juridicas que habiten en la Provincia de
Mendoza tienen derecho a la provision de agua potable, desagiies cloacales e industriales,
en la forma y condiciones que determine la Ley Provincial N° 6044 y sus
reglamentaciones.

2.1.2 Usuarios Actuales. Los usuarios actual es gozan de | os siguientes derechos:

a) A laprestacion del servicio conforme al nivel de calidad que establezcan las normas
aplicablesy e EP.A.S.



b) Derequerir al E.P.A.S. lainstalacion y restablecimiento de la prestacion del servicio en
laformay condiciones que determina esta ley y a exigir el cumplimiento de las metas
guefije el Operador.

c) A conocer con la debida antelacién, el régimen tarifario su composicion, sus
modificaciones y a recibir oportunamente las facturas correspondientes. De no ser
recibidas en tiempo oportuno, subsiste la obligacion de pagar en la fecha de su
vencimiento. Toda factura debera indicar claramente la fecha del vencimiento
subsiguiente.

d) En caso de error en los elementos o componentes esenciales de la facturacion, tales
como lectura del medidor, montos totales y/o parciales, rangos de metros clbicos y
otros que, a criterio del EPAS, revista tal caracteristica, €l Ente podra autorizar la
suspension del pago hasta la rectificacion por parte del respectivo Operador de la
correspondiente factura.

€) A serinformado por € operador y € E.P.A.S. en forma f&cil, rapiday cercana a lugar
de prestacion del servicio sobre todos aquellos aspectos vinculados al mismo para el
adecuado gercicio de sus derechos.

f) Solicitar ante el operador la adecuada prestacion del servicio y planesy metas fijadas.

g) Recurrir ante el Ente Regulador, cuando €l nivel del servicio seainferior al establecido
y €l Concesionario no hubiera atendido el reclamo a que se refiere €l inciso anterior,
para que le ordene a éste la adecuacion del mismo alos términos contractual es.

h) Recibir informacion general sobre los servicios que el concesionario preste, en forma
suficientemente detallada para el gjercicio de sus derechos como Usuarios.

i) Reclamar ante e Concesionario, cuando se produjeran ateraciones en las facturas que
no coincidan con € régimen tarifario publicado.

2.1.3 Usuarios Potenciales. Los Usuarios potenciales tienen derecho de estar informados sobre
e cumplimiento de los planes de operacion y expansion y de solicitar a EPAS su
cumplimiento. También pueden, dentro de las condiciones establecidas por la Ley
Provincial N° 6044 y sus reglamentaciones, solicitar la concesion del servicio.

Articulo 2.2: Derechos Particularesdel Usuario en relacién con el Operador
Sin perjuicio de los derechos generales enumerados en el Art. 2.1 del Presente Reglamento €l
Usuario goza de | os siguientes derechos particulares en relacion con el Operador:

2.2.1 Recepcion de informacion gratuita: Recibir, a su requerimiento, y en forma gratuita,
aquella informacion especificay razonable que le permita gjercer sus derechosy conocer
sus obligaciones, y prevenir los riesgos que puedan derivarse de sus acciones. En
particular, €l Usuario tendra derecho a solicitar y obtener del Operador en forma escritala
informacion especifica requerida sobre el Servicio suministrado.

2.2.2 Prestacion del Servicio con calidad y eficiencia: Exigir la prestacion del Servicio
conforme a los niveles de calidad y eficiencia segun los estandares establecidos en las
Normas Técnicas aplicables

2.2.3 Respuesta a sugerencias e inquietudes. Recibir respuestas respecto de las sugerencias e
inqui etudes razonables que formule con relacién a mejoramiento del Servicio. A ta fin,
existiran canales de comunicacion permanentes habilitados por €l Operador, que deberan
ser de facil acceso para el Usuario.

2.2.4 Peticion y/o reclamos respecto a aspectos determinados del Servicio: Peticionar
respecto de aspectos determinados del Servicio brindado o por brindar y efectuar los
reclamos que pudieran corresponder frente al Operador, como consecuencia de cualquier
incumplimiento de las obligaciones emergentes de este Reglamento y las Normas
aplicables.



2.2.5 Inspeccién gratuita de la conexion domiciliaria: Requerir y recibir inspeccion gratuita,
hasta tres veces en un mes, de la conexién domiciliaria por parte del Operador, en los
casos de baja presion, insuficiente caudal de agua potable, 0 en aquellos casos que pueda
estar en riesgo la salud puablica, dentro de las cuarenta y ocho horas de formulado €
requerimiento, de acuerdo a las Normas Aplicables. En caso de solucionarse €
inconveniente previamente a la visita del Operador, €l Usuario deberd comunicar la
cancelacién del requerimiento a aquél.

2.2.6 Informaciéon acerca de cortes del Servicio: Recibir la comunicacion de cortes del
Servicio o disminuciones temporarias en la presién y/o caudal de suministros con una
antelacion suficiente y por los medios adecuados, (prensa, radial y televisiva). Asimismo,
el Usuario debera recibir informacion acerca del radio afectado, la duracion estimada del
corte, las precauciones a adoptar y las razones por las cuales se lleva a cabo.

2.2.7 Servicio de abastecimiento de Emergencia: En caso que lainterrupcion en el servicio de
agua potable fuera mayor de dieciocho (18) horas, €l Operador debera proveer a Usuario
que lo solicite un servicio de abastecimiento de emergencia gratuito que permita
satisfacer las necesidades basicas de higiene y bebida. En € caso de hospitales, € lapso
indicado en el parrafo anterior serdde seis (6) horas.

2.2.8 Documentacion para tramites relacionados con € Servicio Conocer con la debida
antelacion la documentacion necesaria para la realizacion de | os tramites rel acionados con
el Servicio. En particular, el Operador deber4 minimizar los requisitos, estableciendo
procedimientos agiles y no burocréticos.

2.2.9 Cuadro Tarifario aplicable y/o modificaciones al mismo: Conocer el Cuadro Tarifario
aplicable y sus sucesivas modificaciones, de acuerdo a lo establecido en las Normas
aplicables.

2.2.10 Recepcion de la factura con la antelacion suficiente: Recibir lafacturaen el domicilio
postal declarado, con una antelacion suficiente a su vencimiento no menor alos cinco (5)
dias habiles, sin perjuicio de que, en caso de no recibir la factura en tiempo oportuno,
subsista la obligacién de pago, paralo cual cada factura llevaraimpresala préxima fecha
de vencimiento.

2.2.11 Informacién referente a la facturacién: Recibir informacion, a través de las mismas
facturas M Servicio, de los elementos necesarios que le permitan conocer los valores
tarifarios aplicadosy calcular los precios que le son facturados.

2.2.12 Importes mal facturados: Reclamar ante el Operador cuando los importes facturados
por éstos no se correspondan con e Régimen Tarifario o Cuadro Tarifario vigente. Una
vez formulado € reclamo, € Usuario no podra ser intimado a pago de la factura
reclamada s se aviniere acancelar el monto que resulte de laresolucion de su reclamo.

2.2.13 Verificacion del funcionamiento del medidor de agua potable: Solicitar y obtener del
Operador la verificacion gratuita del buen funcionamiento del medidor de agua potable,
cuando existan dudas razonables sobre |as lecturas de consumo efectuadas.

2.2.14 Provision e instalacion del medidor de agua potable en caso de renovacion: A la
provision e instalacion con cargo al Operador del medidor de agua potable, en los casos
de renovacion de estos equipos.

2.2.15 Situaciones de potencial riesgo sanitario: Solicitar y obtener del Operador la in-
vestigacion de aguellas situaciones consideradas por € Usuario como de potencial riesgo
sanitario, siempre y cuando €ello sea razonable conforme alas Normas aplicables.



2.2.16 Conducta irregular u omisién del Operador: Reclamar ante el propio Operador por
cualquier conducta irregular u omision del mismo o sus agentes, que pudieren afectar sus
derechos, perjudicar el Servicio o e medio ambiente.

2.2.17 Conexion al Servicio: Gestionar la solicitud de conexién en las oficinas comerciaes del
Operador, presentando los planos correspondientes de instalacion interna que permitan
definir la ubicacién de la conexién y la evaluacion de su didmetro, y ser informado de la
fecha en que se realizara la conexion.

2.2.18 Acciones previstas en leyes de defensa del consumidor: Ejercer las acciones previstas
en las Leyes Nacionales N° 24.240 y 24.568 y Provinciales No 5.547, 5.966 y 5.961 en
armonia con lo regulado por las Normas aplicables y respetando €l orden de prelacion
establecido en €l art. 1.4 del presente Reglamento.

Articulo 2.3: Derechos Particulares del Usuario en relacién con el Ente Regulador
Sin perjuicio de los derechos generales enumerados en el Art. 2.1 del Presente Reglamento €l
Usuario goza de los siguientes derechos particulares en relacién con € Ente Regulador:

2.3.1 Interposicion de Reclamo: Reclamar ante €l Ente Regulador, segin lo establecido en el
Régimen de Reclamos, Quejas y Denuncias (cap. 5) cuando no hubiere sido atendido o
hubiere sido denegada su pretensién por el Operador.

2.3.2 Recurso de Queja por Niveles de Servicio no adecuados. Interponer Recurso de Queja
ante e Ente Regulador, seglin lo establecido en el Régimen de Reclamos, Quejas y
Denuncias (Anexo cuando €l nivel de los Servicios que recibe no se guste a las Normas
aplicables.

2.3.3 Denuncia por conducta irregular, omisién o dafios imputables al Operador: Inter-
poner Denuncias ante €l Ente Regulador, segin lo establecido en € Régimen de
Reclamos, Quejasy Denuncias cualquier conductairregular u omision del Operador o sus
agentes que pudieren afectar sus derechos, perjudicar € Servicio o € medio ambiente, asi
como por cualquier dafio que se produjere en ocasion o0 como consecuencia de la
prestacion del Servicio, siempre que le seaimputable a Operador.

Articulo 2.4: Obligaciones particularesdel Usuario en relacion con el Operador

Sin perjuicio de las obligaciones generales que surgen del cumplimiento de lo establecido por
las Normas aplicables y del debido uso racional y solidario del servicio, e Usuario debe
cumplimentar en relacién al Operador, |as siguientes obligaciones particul ares:

2.4.1 Obligatoriedad de la conexion y del pago del servicio: Los propietarios, consorcios de
propietarios segiin la Ley N" 13.512, los poseedores y tenedores de inmuebles estardn
obligados:

a) aconectar losinmuebles, respectivos a servicio, unavez que el mismo esté disponible
y €ello haya sido notificado a los propietarios, 0 a consorcio de propietarios segun la
Ley N°13.512, alos poseedores o tenedores;

b) ainstaar a su cargo los servicios domiciliarios internos de agua y desagle cloacal
seglin normas vigentes del Municipio correspondiente y del Ente Regulador;

¢) a pago en tiempo y forma de la conexion domiciliaria y del servicio y de todo otro
cargo con arreglo a las disposiciones del régimen tarifario, cuadro tarifario y normas
aplicables.

2.4.2 Fuentes alter nativas de agua potable: El usuario no podra mantener fuente alternativa
de agua potable sin € debido permiso del EPAS con arreglo a las normas vigentes. Las
autorizaciones que se confieran a este efecto, serdn dadas siempre que no exista riesgo
paralasalud publica, la proteccion de la fuente de agua o el servicio pablico que prestay



serén registradas por € Concesionario , con conocimiento del Ente Regulador. Las
denegatorias podran ser recurridas ante el Ente Regulador por los interesados. En ambos
casos el Ente Regulador controlaray podra modificar ladecision del Concesionario.

2.4.3 Desagues cloacales y desagles pluviales. Detectada la descarga de pluviales a sistema
cloacal del Concesionario, éste procedera a emplazar a infractor para que redice la
descarga a la acequia o vereda correspondiente, otorgandole un plazo de hasta sesenta
(60) dias a partir de la notificacién fehaciente del emplazamiento. En caso que €
infractor realice las obras exigidas, éste debera solicitar inspeccion al Concesionario a
los efectos de la verificacion pertinente. Vencido e plazo estipulado, sin que el infractor
hubiere realizado las obras correspondientes, quedara sujeto a la aplicacion del cargo
establecido en el articulo 61 del Anexo Il del Contrato de Concesion.

2.4.4 Informacion de datos vinculados al Servicio y/o su facturacién: Informar correc-
tamente al solicitar e Servicio, con caracter de declaracion jurada, los datos que le sean
requeridos a fin de una adecuada aplicacion del Régimen y Cuadro tarifario corres-
pondiente, actualizando dicha informacion cuando se produzcan cambios en los datos
iniciales.

2.4.5 Modificacion en € inmueble servido: Comunicar al Operador dentro de los treinta
(30) dias cuaquier modificacion  del inmueble que pudiere generar un cambio en los
valorestarifarios.

2.4.6 Adicionales en caso de aplicaciéon de Sistema Tarifario por Cargo Fijo: Abonar los
montos adicionales que pudieran corresponder en caso de comprobarse modificaciones
edilicias o de otro tipo no informadas al Operador y que pudieran afectar € calculo de los
precios y cargos debidos, en el caso de aplicacion del Sistema Tarifario por Cargo Fijo.
Dicho montos se deberan calcular segln los valores vigentes a la fecha de comprobaci 6n.

2.4.7 Provision einstalacion del Medidor de agua potable en nuevas conexiones: Abonar €
cargo correspondiente por la provision e instalacién del medidor de agua potable, por
parte del Operador, en los casos de una nueva conexion.

2.4.8 Mantenimiento y reparacién de las instalaciones domiciliarias internas. mantener las
instalaciones internas en adecuadas condiciones de funcionamiento de forma tal que no
alteren el funcionamiento de la red externa ni contaminen e agua en distribucion,
conforme alo establecido en las Normas aplicables y efectuar las reparaciones a su cargo
en las instalaciones domiciliarias internas que ocasionen fugas, pérdidas de agua o
perjuicios a terceros. En caso que un hecho contaminante tuviere origen en las
instalaciones internas, el Usuario que lo hubiere originado sera responsable de las
consecuencias generadas por aquél y pasible de las penalidades establecidas en las
normas aplicables.

2.4.9 Conexion clandestina: Esta prohibido realizar conexiones a las redes externas por cuenta
propia 0 por terceros, y quienes realicen estas acciones seran pasibles de multas sin
perjuicio de los dafios ocasionados.

2.4.10 Bombas instaladas directamente a red distribuidora de agua potable: Quienes
mantengan bombas succionadoras de agua instaladas directamente sobre la red de agua
potable, serén pasibles de multas o sanciones.

2.4.11 Vertido de efluentes no autorizados; No redizar vertidos de efluentes no autorizados
por las Normas aplicables. En caso de incumplimiento, seran pasibles de sancién.



2.4.12 Cuerpos extrafnos al sistema de desaglies cloacales: No redizar descargas de cuerpos
extrafios no habituales por € sistema de desagiies cloacales que ocasionen o pudieren
ocasionar bloqueos en el mismo. Para los casos de blogueos en la conexion domiciliaria,
cuya reparacion no esté comprendida en las obligaciones especificas del Operador, éste
podraexigir al Usuario responsable el pago de |os trabajos de desbloqueo realizados.

2.4.13 Ingreso de personal del Operador al inmueble servido : Permitir €l ingreso de per-
sonal del Operador y/o del Ente Regulador debidamente identificado, a efectos de realizar
trabajos atinentes al Servicio, inspecciones o lecturas de medidores 0 muestreo de los
efluentes descargados a las redes de desaglies cloacales., cuando asi correspondiera, o
para la realizacién de inspecciones por razones de emergencia del Servicio. En todos los
casos, las visitas deberan realizarse en horario razonable y el persona correspondiente
deberd vestir uniforme identificatorio exhibiendo credenciales adecuadas. Dichas
credencial es deberan encontrarse en buen estado de conservacién eincluir lafotografiade
su titular. Larestriccion de horario podra ser exceptuada en caso de graves emergencias
operativas.

2.4.14 Manipulacién del medidor de agua potable y/o instalaciones externas : Esta ab-
solutamente prohibido a Usuario toda manipulacion del medidor y su instalacion. En
caso de verificarse € incumplimiento alas Normas vigentes, estara a su cargo €l costo de
la reparacion del dafio causado y de las inspecciones y verificaciones incurridas y se
procederan a la liquidacion de los consumos no registrados a los valores vigentes, desde
la fecha presunta de la ateracion hasta el momento de su comprobacién, con més los
intereses compensatorios. En casos de adulteracion o rotura del medidor de agua potable,
atribuibles a Usuario, se aplicardn las sanciones contempladas en e Contrato de
Concesion y/o Normas aplicables vigentes del Operador.

2.4.15 Directrices y Recomendaciones de uso: El Usuario esta obligado a respetar las
Directrices y Recomendaciones de uso del Servicio que dicte y difunda el Operador en
uso de sus atribuciones contractuales o de las que surgen de las Normas aplicables. En
particular, €l Usuario esta obligado a respetar y cumplimentar 1os horarios, modalidades y
restricciones del uso del agua potable en riego de jardines, limpieza de veredas, lavado de
vehiculosy otras establecidas 0 que se establezcan.

2.4.16 Pago de Multas: Las infracciones por uso indebido del servicio, conexiones clandes-
tinas, rotura de instalaciones por culpa del Usuario, violacion de precintos colocados por
el Concesionario en los casos de suspension y/o restriccion del servicio y en general alo
establecido por este Reglamento, harén pasible a los Usuarios causantes, de las Multas y
todos |os gastos originados por dafio en las instalaciones y/o aterceros.

CAPITULO 3

DE LOSDERECHOSY OBLIGACIONESDEL OPERADOR
EN RELACION CON LOSUSUARIOS

Articulo 31: Derechos Generales del Operador

Sin perjuicio de lo establecido por los respectivos Contratos de Concesiéon , los derechos
generales del Operador son los establecidos por la Ley Provincial N* 6044, y por los Decretos
Reglamentarios No 2.223/94 y 911/95 y que se enumeran a continuacion:

a) Redlizar todas las tareas relativas a la produccidn, tratamiento, distribucion vy
comercializacion de agua potable, la recoleccion, tratamiento final de aguas residuales
domiciliarias, incluyéndose también aquellos efluentes industriales y de otras fuentes que €
régimen en vigencia permita se viertan al sistema cloacal. Readlizardn todos los actos
juridicos necesarios para el cumplimiento de sus fines.



b) El Concesionario podra captar aguas superficiales de rios y cursos de agua provinciales
superficiadles y subterraneas, para la prestacion de los servicios concesionados,
comprometiendo un uso racional y de conformidad con el articulo 36° delaLey N° 6.044.

¢) Prepararan planes de megjoras y expansion e inversion; en los términos previstos en €
Contrato de Concesion teniendo presente la necesidad de incrementar la eficiencia del
sistema en su conjunto. A tal efecto podran requerir la reconversion de derechos de agua
afectados a otros usos, para que |os mismos sean asignados a agua potable y saneamiento.

d) Actuaran como sujeto expropiante en caso de ocupacién temporaria con aprobacion previa
del Ente Regulador, de acuerdo con €l decreto-ley 1447/75.

€) Solicitar la constituciéon de restricciones a dominio y servidumbre por parte del Ente
Regulador, en los términos de los Articulos Nros. 26110 y 30820, siguientes y
concordantes del Codigo Civil.

f) Administrar y mantener los bienes afectados a servicio, en las condiciones que se
establecen en las Normas aplicables.

g) Acordar con las empresas prestatarias de servicios publicos, instituciones o particulares, €
uso comun del suelo o subsuelo, cuando sea necesario para la construccion y explotacion
de las abras previstas y 10s planes aprobados. L os costos que estos trabajos demanden serdn
abonados por |os concesionarios.

h) Proceder de oficio alaanulacion de fuentes alternativas de captacion o recepcion de agua o
desaglies cloacales respectivamente. En caso de oposicion, podran requerir la intervencion
del Ente Regulador.

i) Cuando se detecten infracciones cometidas por los usuarios o terceros que ocasionen la
contaminacion o perjuicio en sus servicios y/o instalaciones, los concesionarios deberan
informar a Ente Regulador para que adopte las medidas correspondientes.

j) Cuando se compruebe deficiencias en las instalaciones conectadas a sistema, que perturben
la normal prestacion de los servicios u ocasiones perjuicios a terceros. Los concesionarios
podran, previaintimacion, disponer el corte del servicio.

k) Cobrar las tarifas por los servicios prestados como los reembolsos de obras, recargos y
liquidaciones, pudiendo demandar judicialmente su cumplimiento por la via del apremio
establecida en el Codigo Fiscal delaprovinciao del juicio gecutivo, segun corresponda.

[) Con autorizacion previa del Ente Regulador podra comercializar excesos de produccién de
agua potable o capacidad cloacal y productos del tratamiento de efluentes cloacales o agua
cruda o redlizar otras actividades comerciales o industriales expresamente previstas en €l
Contrato de Concesion, siempre gue ello no signifique un perjuicio alos usuarios.

Articulo 3.2: Derechos particularesdel Operador en relaciéon con los Usuarios

Sin perjuicio de lo establecido por las normas aplicables en genera y de su respectivo Contrato
de Concesion en particular, el Operador goza de |os siguientes derechos particulares en relacion
con los Usuarios:

3.2.1 Imposicion dela conexion obligatoria del servicio de agua potabley cloacas. Unavez
que se encuentre disponible €l servicio y previa notificacién alos propietarios, consorcios
de propietarios segin la Ley N° 13.512, los poseedores y tenedores de inmuebles, €
Operador podra emplazar a éstos y, en su caso imponer por lavia del apremio legdl, ala
instalacion a cargo de los mismos de los servicios domiciliarios internos de agua y
desagiie cloacal segln normas vigentes del Municipio correspondiente y del Ente
Regulador y a conectar los inmuebles respectivos a servicio con la obligacion del pago
en tiempo y forma de la conexidn domiciliaria 'y del servicio y de todo otro cargo con
arreglo alas disposiciones del régimen tarifario y cuadro tarifario aplicable.

3.2.2 Facturacion y cobro de los Servicios prestados: Facturar y percibir en tiempo y forma
los importes, cargos y tasas que corresponden por la conexion, desconexion y todo otro
gue surja de la prestacion de los Servicios a su cargo con arreglo a Régimen y Cuadro
Tarifario aplicable.



3.2.3 Imposibilidad de lectura del medidor de agua potable : Para el caso de Régimen
Tarifario Medido y de imposibilidad de lectura del medidor y con razén fundada,
Operador podra estimar los volimenes a facturar, siempre que ello no se realice en més
de dos (2) ocasiones en €l afio, y por un lapso total anual no mayor de cuatro meses.

3.2.4 Restriccion y corte del Servicio por falta de pago: Proceder de acuerdo alo establecido
por la Ley Provincia N° 6044 y su modificatoria Ley Provincial N° 6511, y normas
aplicables, alarestriccion o corte del servicio por mora o falta de pago.

3.2.5 Control y custodia de las instalaciones y del debido uso del servicio: Ejercer € control
y custodia de las instalaciones y la red externa destinada a la prestacion del Servicio asi
como del debido uso de dicho servicio.

3.2.6 Supresion de conexiones clandestinas. Redlizar de oficio la supresion de conexiones
clandestinas al servicio de agua potable y cloacas sin perjuicio de las acciones punitivas y
resarcitorias que pudieran corresponder , con previa autorizacion del EPAS.

3.2.7 Imposicién del cegamiento de pozos sépticos y desaglies alternativos. Una vez
disponible e servicio de cloaca y previa notificacion a los propietarios, consorcios de
propietarios segiin la Ley N' 13.512, los poseedores y tenedores de inmuebles, € Ope-
rador podra emplazar a éstos y, en su caso imponer por la via del apremio legal, a ce-
gamiento de pozos sépticos y desaglies alternativos a cargo de los mismos,

3.2.8 Imposicién del cegamiento y/o separacion de desaglies pluviales hacia instalaciones
cloacales: Previa notificacién a los propietarios, consorcios de propietarios segin la Ley
N° 13.512, los poseedores y tenedores de inmuebles, el Operador podra emplazar a éstos
y, en su caso imponer por la via del apremio legal, a cegamiento y/o separacion de
desagiies pluviaes hacia instalaciones cloacales sin perjuicio de las acciones punitivas
que pudieran corresponder.

3.2.9 Recepcidn de efluentes cloacales no domésticos: Recibir como actividad en competencia
y en acuerdo con € cliente € vertido de efluentes que no se gjusten a uso domeéstico,
estableciendo como minimo los caudales previstos, la calidad fisicoquimica y biologica
de los efluentes arecibir, y las penalidades estipuladas para casos de incumplimientos, en
& marco de lo previsto en las normas aplicables. Para el caso que el Operador no opte por
la recepcion de los efluentes, estara facultado asimismo para cortar € Servicio de
desaglies cloacales en los casos que dichos efluentes no se gjusten a las reglas de
admisibilidad previstas en las Normas aplicables o por razones atinentes a la capacidad
hidréulica de transporte y evacuacion de las instalaciones existentes, a fin de proteger las
instal aciones operadas.

3.2.10 Inspeccion de instalaciones internas de los inmuebles. En caso de necesidad derivada
de la correcta prestacion y control del servicio prestado o a prestar 0 emergencia,
actualizar datos fisicos del inmueble podra , previa autorizacién de su propietario,
inspeccionar |as instalaciones internas de los inmuebl es ubicados dentro del Area Servida.

3.2.11 Instalacion de medidores, mantenimiento y renovacion de instalaciones externas 'y
cambios tecnoldgicos: Redlizar la instalacion de medidores, su reemplazo, y en genera
todo acto que implique e mantenimiento y renovacion de instalaciones externas, en un
todo de acuerdo con las normas aplicables en general y por 1o dispuesto por su Contrato
de Concesién en particular. Asimismo podra introducir 1os cambios técnicos que hagan a
lamejor prestacion del Servicio, con la correspondiente autorizacion del Ente Regulador
y notificando al Usuario cuando éste se veainvolucrado directamente.



3.2.12 Directricesy Recomendaciones de uso: Dictar y difundir directricesy recomendaciones
de uso del Servicio en uso de sus atribuciones contractuales o de las que surgen de las
Normas aplicables. En particular puede establecer horarios , modalidades y restricciones
del uso del agua potable en riego de jardines, limpieza de veredas, lavado de vehiculos y
toda otra que surja de disposiciones generales o particulares que establezca o apruebe €
Ente Regulador tanto en circunstancias normales como en situaciones de emergencia.

3.2.13 Normas de Procedimientos de los Usuarios ante €l Operador:. Dictar y difundir
normas de procedimientos de los Usuarios ante el Operador, en uso de sus atribuciones
contractuales o de las que surgen de las Normas aplicables y en un todo de acuerdo con lo
establecido en el presente Reglamento.

3.2.14 Sanciones previstas en el Régimen Tarifario: Aplicar las sanciones previstas en €
Régimen Tarifario aplicable y otras previstas en el presente Reglamento del Usuario,
previo descargo del Usuario, cuando se comprobare violacién de las obligaciones , fraude
0 violacion a las normas de proteccion del medio ambiente, dafio a las instalaciones
externas , uso inapropiado del servicio o manipulacién de medidores, sin perjuicio de las
acciones legal es pertinentes o que pudieran corresponder.

3.2.15 Imposicion de Multas. Aplicar multas a los Usuarios en casos de rotura de
instalaciones, uso indebido del servicio, conexiones clandestinas y/o violacién de
precintos.

Articulo 3.1 Obligaciones particulares del Operador en relacion con los Usuarios

Sin perjuicio de lo establecido por las hormas aplicables en general y de su respectivo Contrato
de Concesion en particular, €l Operador tiene las siguientes obligaciones particulares en
relacion con los Usuarios:

3.3.1 Prestacion del Servicio : Prestar € servicio publico de agua potable y/o cloacas conce-
sionado y definido en las normas aplicables en condiciones que aseguren su continuidad,
regularidad, calidad, generalidad y obligatoriedad, de manera que se logre la satisfaccion
de las necesidades de los usuarios y la proteccion del ambiente.

3.3.2 Calidad del Servicio: Mantener en todo € tiempo en la prestacion del servicio los niveles
de calidad y eficiencia exigidos en las normas aplicables.

3.3.3 Mgoramiento y Expansién del Servicio: Proveer a mejoramiento continuo y a la
expansion del servicio de acuerdo a las metas y objetivos establecidos en |os respectivos
Planes de Operacion y Expansion (POE) y en las normas aplicables.

3.3.4 Servicio de emergencia : Mantener y prestar un Servicio especializado y permanente de
emergencias las veinticuatro (24) horas del dia, los trescientos sesenta y cinco (365) dias
del afio, en cada cabecera departamental de la zona atendida, con una oficina técnica 'y
medios de reparacion de urgencia, con capacidad para recibir reclamos (servicio
telefénico gratuito 0-800). Esta informacion debera figurar en la factura y en toda
informacion que acompafie ala misma.

3.3.5 Facturacion del Servicio: Emitir la factura del servicio prestado en un todo de acuerdo a
lo establecido por e Régimen y Cuadro Tarifario aplicable y a las normas particulares
gue establezca el Ente Regulador, incluyendo toda la informacién requerida y necesaria
para la determinacién del precio total facturado a usuario y montos adeudados por éste a
lafecha de emision de lafactura.

3.3.6 Difusion de Informacion General: Publicar y difundir periddicamente informacién gene-
ral a efectos de que los usuarios estén al tanto sobre la evolucion del servicio, sus condi-



ciones técnicas y econdmicas, su operacion, sus mejoras y planes de inversion y ex-

pansion. En particular el Operador realizara la difusion del Plan Anual de Operacion y

Expansion y el cumplimiento de metas que emprenda por si 0 a través de obras por cuenta

de terceros una vez aprobada por € Ente Regulador: En dicha difusion, debera consignar

como minimo lo siguiente:

a) Tipo de servicio aproveer.

b) Fecha estimada de prestacion efectiva.

¢) Delimitacion precisa del area beneficiada o sector de la poblacion servida, segin
corresponda.

d) Todaotrareferencia de interés parael Usuario Actual o Potencial

3.3.7 Difusién de Informacién Particular: Publicar y difundir la informacién particular del

servicio de base periddica o no periddica que establezcan las normas aplicablesy el Ente
Regulador.

3.3.8 Comunicacion publica de Anormalidades del Servicio: Comunicar con la suficiente

3.3.9

antelacion mediante los medios masivos de difusién los cortes programados de servicios
indicando su duracién y las recomendaciones y recaudos del caso. Debera comunicar
también inmediatamente toda anormalidad del servicio, sea prevista o imprevista que
afecte sustancialmente la calidad o continuidad del mismo y las medidas y
recomendaciones de mitigacién y protecciéon de la saud pablica que pudieran
corresponder.

Informacion al Usuario sobre aspectos vinculados a la facturacién: El Operador
informard al Usuario, en forma oportuna, salvo razones de fuerza mayor, todo hecho de
su responsabilidad que afecte lo facturado, como asi también las previsiones que debera
adoptar el Usuario en relacién con tal hecho.

3.3.10 Avisos y Notificacion individual a los Usuarios: Se consideraran avisos 0 comunica-

ciones simples los realizados individualmente a los usuarios por intermedio de la factura
0 de anexos a ésta 0 de comunicaciones escritas realizadas a domicilio de facturacion.
Corresponderay se debera producir aviso o comunicacion simple en todos aquellos casos
de novedades en la prestacion del servicio y estado de deuda que involucre a usuario
individualmente y que no se produzca emplazamiento al mismo. Debera notificarse de
manera fehaciente, en € inmueble servido o en € domicilio donde se reciba la
correspondiente factura, todos agquellos emplazamientos referidos a las normas aplicables
y lo concerniente al presente reglamento.

3.3.11 Factibilidad de conexién en area de expansion: Emitir la factibilidad de conexion del

servicio dentro de los treinta (30) dias de gestionada por € Usuario en las oficinas comer-
ciales del Operador la factibilidad de conexién en &rea de expansion, presentando los
planos correspondientes de instalacion interna que permitan definir la ubicacion de la
conexion y la evaluacion de su didmetro. La factibilidad emitida correspondiente debera
ser notificada fehaciente indicando |a fecha maxima en estara disponible € servicio para
Su conexion.

3.3.12 Conexion del servicio en area servida: Efectuar la habilitacion del servicio dentro de

los siete dias desde que €l usuario le hubiere notificado fehacientemente la realizacién de
la Conexién Domiciliaria.

3.3.13 Provisién de medidores a conexiones existentes. Proveer e instalar a su cargo los

medidores que correspondan instalar en conexiones existentes que carezcan de él, en un
todo de acuerdo alas metas del Contrato de Concesion.



3.3.14 Verificacion , mantenimiento y sustitucion de medidores. Verificar , mantener y

eventualmente sustituir, en caso de funcionamiento incorrecto, y a su cargo, € medidor
correspondiente a una conexion . Cuando la verificacion, mantenimiento y/o sustitucion
del medidor no surgiera por pedido expreso del Usuario, €l Operador debera notificar a
éste. Si como resultado de la inspeccién y verificacion existiesen diferencias entre €l
consumo registrado y € rea apreciado, no podra corregir, en forma retroactiva las
facturaciones ya redlizadas y debera ademas, proceder a recambio del medidor
informando previamente al Usuario. Asimismo deberda comunicar a Usuario € resultado
de lamismay no podré facturar en funcién de los consumos registrados hasta que dicha
comunicacion se efectivice fehacientemente.. En caso de que €l Usuario no esté de
acuerdo con € resultado de la inspeccion y/o verificacion podra solicitar al EPAS su
intervencion. En caso que € reclamo fuere denegado, € Operador podréa refacturar in-
dicando un nuevo vencimiento, no inferior a siete (7) dias corridos posteriores a la fecha
de resolucién, adicionando al valor original de la factura los intereses resarcitorios que
puedan corresponder, conforme alo establecido en €l Régimen Tarifario.

3.3.15 Oficinas de Atencién Puablica: Habilitar y mantener dentro del Area Servida, locales

apropiados para la atencién al publico en la cantidad vy distribucion  geogréfica que
resulte adecuada, atendidas por personal competente en la materia, en las que puedan ser
recibidos y tramitados las consultas y los reclamos de los usuarios en horarios
comerciales. Los locales deberan tener carteles ala vista del publico consignando que se
encuentran a su disposicion €l Libro de Quejas, el Cuadro Tarifario y € Reglamento del
Usuario.

CAPITULO 4

DE LA ATENCION AL USUARIO POR PARTE DEL OPERADOR

Articulo 4.1: Principios parala atencion del Usuario por parte del Operador

El Operador instrumentard y mantendra un sistema de atencion del Usuario tendiente a poder
recepcionar, registrar , responder y satisfacer consultas, pedidos de informacién, solicitudes de
tramites o servicios diversos, inquietudes, quejas y reclamos, bajo los principios generales de
celeridad, simplicidad y trato personalizado, y tendiente a garantizar:

a)

b)

d)

Trato equitativo y digno: El Usuario debe ser tratado por el Operador en forma equitativay
digna, con cortesia, correccion y diligencia, en ambitos fisicos especificos y a través de
medios y personas que provean una atencion &gil y eficiente, que posibilite la obtencion de
respuestas rapidas adecuadas y veraces.

Especializacion del personal afectado a la atencién del Usuario y publico: El publico
debera ser recibido por personal idéneo especificamente dedicado a la atencién, provisto
del equipo suficiente que le permita acceder en forma directa a la base de datos, dando
respuesta inmediata a las solicitudes. El personal afectado a la atencion del Usuario y
publico en genera recibird capacitacion integral acerca de los aspectos operativos de la
Empresa y los distintos procedimientos que se llevan a cabo en €lla, asi como también, en
lo referente a cuidado de las relaciones con e Usuario y el mejoramiento de los Servicios
que prestan.

Capacitacion del personal afectado a la atencion del Usuario y publico: El personal
afectado ala atencion del Usuario y publico en genera recibira capacitacion integral acerca
de los aspectos operativos de la Empresa y los distintos procedimientos que se llevan a
cabo en €lla, asi como también, en lo referente al cuidado de las relaciones con el Usuario y
el mejoramiento de los Servicios que prestan.

Diligencia y seguimiento permanente: El Operador debe recepcionar toda presentacién que
realice e Usuario asistiendo y procurando que la misma, asi como toda inquietud razonable



del Usuario, sea apropiadamente canalizada y culminada, para lo debera disponer de un
sistema administrativo interconectado, que reflejado en un archivo central, permita un
tramite agil y eficaz. Cuando una solicitud requiera de procedimientos administrativos
internos, se darainicio inmediato ala gestién, informando al Usuario sobre el resultado por
via telefonica y postal. Si el Usuario no logra que su presentacion sea recibida por el
personal de atencion, tiene el derecho de requerir y ser recibido inmediatamente por €l jefe
inmediato superior de la oficina, de asentar su queja o reclamo en el Libro de Quejas, asi
como de interponer €l recurso correspondiente ante el EPAS.

Articulo 4.2: Tipificacion basicay plazos de atencion detramitesy gestiones del Usuario

Al solo efecto del establecimiento de pautas de ordenamiento general y sin perjuicio de lo que
establezcan o se derive de las normas aplicables, los tramites y gestiones del Usuario ante €l
Operador se clasificaran en Solicitudes Ordinarias, Solicitudes Extraordinarias, Quejas |,
Reclamos y Denuncias. El Operador debera dar curso a los tramites y gestiones ef ectuados por
el Usuario segln se establece en cada caso.

4.2.1 Solicitudes Ordinarias. Son aguellas iniciadas por |os usuarios relacionadas con aspectos
regulares del servicio prestado en condiciones normales ; sin perjuicio de otras que €l
Operador pueda establecer serén consideradas solicitudes ordinarias las siguientes:

a) Solicitud de Factibilidad de Conexién de Servicio en Area de Expansion

b) Solicitud de Conexion de Servicio en Area Servida: diez (10) dias.

¢) Solicitud de Desconexion de Servicio

d) Solicitud de Reconexién de Servicio: dentro de las cuarenta y ocho (48) horas de
pagadala deuda.

e) Solicitud de Restablecimiento de Servicio: veinticuatro (24) horas en casos no
imputables a Usuario y hasta cuarenta y ocho (48) por factores climéticos y de
acuerdo a disponibilidad técnica.

f) Solicitud de Inspeccion sobre e Servicio: Diez (10) dias hébiles.

g) Solicitud de Atencién de Inconvenientes Técnicos. de veinticuatro (24) a cuarenta (40)
horas de acuerdo ala urgenciadel caso y de la disponibilidad técnica.

h) Solicitud de Informacién Especifica

i) Solicitud de Formas Especiales de Pago para Cancelacion de Deuda : Diez (10) dias
habiles.

j) Solicitud de Actualizacion de Datos del Usuario: Treinta (30) dias corridos.

Corresponde al Operador establecer 10s requisitos minimos a cumplimentar por € usuario en
cada caso debiendo notificar al mismo que se procedera a archivo por desestimiento o rechazo
en caso de no compl etarse la documentaci 6n acompafiante necesaria.

4.2.2 Solicitudes Extraordinarias. son aquellas solicitudes iniciadas por los usuarios no
tipificadas, relacionadas con aspectos especiales del servicio prestado en condiciones
normales. Corresponde al Operador establecer 10s requisitos minimos a cumplimentar por
el usuario en cada caso particular debiendo notificar al mismo que se procedera al archivo
por desestimiento o rechazo en caso de no completarse la documentacion acompafiante
necesaria.

4.2.3 Qugas. son aquellas que e Usuario desea formalizar en contra del Operador o de
determinado persona de éste con € objeto de manifestar disconformidad, y que se re-
fieren al funcionamiento del servicio, a la calidad de la atencion recibida, a la eficacia o
eficiencia puesta de manifiesto en el tratamiento de solicitudes realizadas, y en general a
toda otra comprendida en la relacion usuario-operador. La Queja debe ser asentada a
requerimiento del usuario en € Libro de Quejas de la Oficina correspondiente.



4.2.4 Reclamos. Son aguellos procedimientos debidamente formalizados, iniciados por €
Usuario ante e Operador con €l objeto de revertir o resarcir un eventual perjuicio ob-
jetivo del segundo en contra del primero, y que en general estan acompafiados de
elementos probatorios o que producen o integran posteriormente éstos, y que se refieren
al funcionamiento o alacalidad irregular del servicio, alafacturacién del mismo, al trato
discriminatorio o en general a incumplimiento del Operador de las nhormas aplicables.
L os Reclamos deben ser resueltos tanto administrativa mente como operativamente por €l
Operador, con la debida notificacién al Usuario reclamante de la resolucion recaida,
dentro de los plazos establecidos para cada caso. Sin perjuicio de la tipificacion que
establezca en cada caso el Operador, los reclamos se clasificaran y atenderan segun €
siguiente detalle:

a) Reclamos Técnicos. relativos a servicio ordinario, a servicio en competencia, y al
funcionamiento de los medidores. Los reclamos correspondientes a deficiencias en la
prestacion del Servicio que afecten a Usuario podran ser presentados en cualquier
oficina del Operador. Pararealizar el reclamo no precisara de ninguna documentacion
ni requisito anexo, siendo suficiente informar al Operador € domicilio, nombres y
apellido del Usuario afectado y lairregularidad correspondiente. Para estos casos, y de
comprobarse la existencia efectiva de lairregularidad, €l Operador debera satisfacer €l
reclamo dentro del plazo establecido en el Contrato de Concesion

b) Reclamos por Conexidn, Reconexion o Restablecimiento del Servicio: relativos alano
atencion en forma debida de la solicitud correspondiente. Plazo: Hasta cuarentay ocho
(48) horas.

¢) Reclamos sobre Facturacion: Relativos a facturacion incorrecta, al consumo factura
do, 0 a emplazamientos por deudas ya abonadas. Se aplicara a respecto lo establecido
en los articulos 25 a 28 del Anexo Il del Contrato de Concesion. En caso que un
Usuario formulare un reclamo sobre una factura ya cancelada, l1os ajustes en menos
gue pudieren determinarse, ya fuere por e Concesionario o por e Ente Regulador,
seran deducidos del monto de la facturainmediata posterior alafecha de la resolucién
correspondiente y asi sucesivamente hasta su cancelacion total, afadiéndose los
recargos e intereses a favor del Usuario que correspondieren por aplicacion del
articulo anterior. Lainterposicion de un reclamo contra una factura con antelacion asu
vencimiento original, conferira al Usuario derecho a un pago parcial a cuenta,
equivalente a monto de la dltima factura anterior cancelada, hasta tanto €
Concesionario se expidiese. En caso que el reclamo prosperase total o parcialmente, el
Concesionario debera emitir una nueva factura otorgando un nuevo plazo para €
pago, no inferior a quince (15) dias corridos. En caso que € reclamo fuera denegado,
el Concesionario podra refacturar indicando un nuevo vencimiento no inferior a (7)
dias corridos posteriores a la fecha de resolucion, adicionando un recargo del diez por
ciento (10%) sobre e vaor originad més intereses resarcitorios que pudieren
corresponder conforme el art. 25 del Régimen Tarifario. En todos los casos deberan
deducirse los pagos a cuenta que se hubieren efectuado.

d) Reclamos Generales: Hastatreinta (30) dias corridos.

4.2.5 Denuncias: Podran ser interpuestas por los Usuarios ante €l Operador, denuncias de actos
por parte de otros usuarios, del persona o empresas contratadas por € operador, o de
extrafios gque causen perjuicio real o potencia sobre € servicio, o bien por deficiencias o
irregularidades en la infraestructura o en la prestacion del servicio, causen éstas 0 no
perjuicios  objetivos directos sobre e denunciante. EI Operador debera iniciar
inmediatamente una actuacion interna, con la debida reserva del nombre del denunciante,
tendiente a investigar € hecho denunciado y a tomar las medidas del caso. El Operador
debera notificar a denunciante al término de la actuacién el resultado de la misma, asi
como deberainformar al mismo del estado de tratamiento en caso que asi |0 solicite.



Articulo 4.3: Formalizacién de tramitesy gestiones frente al Operador:

A los fines de optimizar larelacion entre el Usuario y el Operador, se establece €l principio del
informalismo en las actuaciones que corran por cuenta del primero. Sin perjuicio de ello €
Usuario contara con las siguientes formas para contactarse con e Operador a fin iniciar
cualquier tipo de tramite y gestiones.

a) Por via personal. Personamente o por medio de apoderado y/o mandatario, o en actua-
ciones entregadas con la firma autenticada del Usuario por escribano puablico, autoridad
publica, o entidad bancaria, 0 alin a través de actuaciones firmadas solo por e Usuario
cuando comparezca un familiar del mismo que acredite € vinculo.

b) Por via telefénica: mediante una linea gratuita (0-800-) que debera poner a disposicién €
Operador durante las veinticuatro (24) horas, € Usuario podrainiciar tramite pertinente; el
mismo podra ser completado mediante el envio por correo de la documentacion pertinente
que le indique el Operador. Cualquier otro elemento faltante sera requerido oportunamente
por &l Operador al Usuario por viatelefénica o por via postal seguin corresponda.

¢) Por via postal: dirgiéndose por simple nota al Operador. Al respecto sera valida también
cualquier comunicacion recibida por medio postal, telegrama o carta documento.

En la factura se consignara obligatoriamente €l lugar y €l teléfono donde se deberan efectuar
los tramites y gestiones. La fata de respuesta en los plazos establecidos dard derecho &
Usuario a considerar denegado su pedido y 1o habilitara pararecurrir ante el Ente Regulador.

Articulo 4.4: Registro detrédmitesy gestionesiniciados por €l Usuario frente al Operador
Cada tramite y gestién, en todos sus tipos, incluyendo las quejas asentadas en € Libro de
Qugjas, iniciado por € Usuario ante el Operador, debera ser registrado de acuerdo a la mo-
dalidad adoptada por éste, asignandosele un nimero y cédigo que obligatoriamente debera dar
aconocer a Usuario en e momento deiniciar € tramitey gestion, y que debera estar contenido
en el comprobante que se expida al efecto. Si el trdmite o gestion es iniciado por viatelefonica,
se informara también al Usuario, por dicha via, en e mismo acto acerca del nimero y codigo
correspondiente. Tanto en € caso anterior como en el caso de que el trdmite o gestion se realice
por via postal, correspondera la remision al Usuario, también por via postal, del comprobante
correspondiente conteniendo e nimero y cédigo de dicho tramite o gestion.

De todo tramite y gestion, y en particular de los reclamos y denuncias, se llevard un registro
afanumérico, cronolégico y sistematizado, a que tendra acceso permanente € Ente Regulador,
de acuerdo alaLey N° 24.240 y Normas aplicables.

Articulo 4.5: Folletos informativos

El Operador pondré a disposicion del Usuario, folletos informativos acerca de los temas de
interés, en todas las oficinas comerciales y serén de distribucién gratuita. La informacion de
caréacter obligatorio estara igualmente a disposicién del Usuario.

Articulo 4.6: Puesta en marcha delas disposiciones del presente Capitulo
En cada caso particular, € Ente Regulador establecerd por Resolucién de Directorio un plazo
adecuado parala plena puesta en marchade las disposiciones del presente capitulo.

CAPITULOS

REGIMEN DE REQUERIMIENTOSY PRESENTACIONES DE USUARIOS
ANTE EL ENTE REGULADOR

Articulo 5.1: Delos Reclamos ante el Ente Regulador.

Congtituye un Reclamo toda presentacion que realice un Usuario con € objeto de revertir o
modificar mediante Resolucién del Ente Regulador un eventual perjuicio objetivo provocado
por el Operador en la prestacion del servicio y sobre € cual ha recibido una respuesta negativa



de parte de éste 0 havencido € plazo para su efectiva respuesta. Se refieren al funcionamiento a
la calidad, regularidad, uniformidad, generalidad, continuidad, obligatoriedad, eficiencia del
servicio, a la facturacion (precio justo y razonable) del mismo, al trato discriminatorio o en
general a incumplimiento del Operador de las normas aplicables al servicio.

Articulo 5.2: Del Reclamo Previo ante el Operador.

En forma previa ala interposicion del Reclamo ante el EPAS, el Usuario necesariamente debe
haberlo efectuado ante el Operador y haber recibido una respuesta negativa de parte de éste
(expresa o tacita). En el caso de que €l Usuario no haya cumplido dicho tramite el EPAS le
indicar4 que debe dirigirse al Operador antes de tomar dicho reclamo, para lo cual e Ente
Regulador |e entregara un formulario tipo. El Operador recibira € reclamo y le entregara a
Usuario copia del mismo donde debera constar, dia, horay fecha'y nombre de la persona que
tom6 e reclamo. Asimismo, € procedimiento descripto lo debera redizar e Operador
utilizando € mismo formulario més arriba indicado, cuando € usuario se presentara
directamente en sus oficinas.

Articulo 5.3. Otrotipo de Presentaciones.

Los Usuarios en general podran efectuar otro tipo de presentaciones que no constituyen
reclamos propiamente dichos, tales como denuncias o pedidos de informacién, los que serén
tramitados conforme a la particular naturaleza de los mismos y la competencia especifica del
Ente Regulador, €llo en los términos de los Arts. 6; Art. 10y conc. delaLey 6044 y Arts. 17y
cone. del Dec. 911/95 y haciendo aplicacién de laley 3909 parala sustanciacién de los mismos.

Articulo 5.4: Procedimiento para la tramitacion de los Reclamos.
El procedimiento del reclamo se extiende alo largo dé tres etapas. 1) Instruccion del Reclamo,
2) Intento de Conciliacion y 3) Resolucion, conforme se detalla a continuaci én:

5.4.1. Instruccion del Reclamo - Requisitos: El reclamo presentado por € Usuario en los
términos del Art. 5.1 debera ser fundado y acompafiar toda la prueba que haga a su derecho,
consignando como minimo:

a) Nombre, apellido, domicilio real y direccién del inmueble servido en caso de diferir del
domicilio y teléfono en caso de disponer de uno.

b) Objeto concreto de la presentacion y relato de los hechos en los que se funda la misma.

¢) Detalle de elementos probatorios con que cuente el Usuario.

d) Tramitesy gestiones previos realizados ante el Operador y en su caso, nimero de reclamo
asignado por éste.

5.4.1.1 El Reclamo una vez ingresado por Mesa de Entradas del EPAS, dentro de las
veinticuatro horas le seraremitido al Instructor Sumarial del Ente Regulador.

5.4.1.2 Vista al Operador: El Instructor Sumarial examinara € reclamo y s se encuentran
reunidos |os requisitos minimos establ ecidos, dara una vista al Operador por €l plazo perentorio
e improrrogable de (cinco) dias a efecto de que presente el correspondiente descargo ofreciendo
toda la prueba que haga a su derecho. Excepcionalmente y bajo causa justificada el Operador
podra solicitar una ampliacién de cinco dias a tal efecto, siendo de exclusiva facultad del
Instructor Sumarial otorgar lamisma.

5.4.1.3 Produccién de la Prueba: Una vez efectuado e descargo, € Instructor Sumarial
ordenara la produccion de la prueba pendiente, pudiendo ordenar cuanta medida estime
corresponder a efecto de las averiguaciones que fueren necesarias.

5.4.2. Conciliacién Audiencias. El primer y tercer miércoles de cada mes, o €l posterior dia
habil para el caso que alguno de éstos fuera feriado, se realizaran en la sede del Ente Regulador
audiencias para €l tratamiento de los reclamos presentados por los Usuarios, siempre que ello
fuere necesario y conducente alaresolucién de éstos.



Laaudiencia de conciliacion podra ser solicitada también por el Usuario o por el Operador.

5.4.2.1 Orden del Dia - Convocatoria: El Instructor Sumaria elaborara un orden del diaen e
gue se incluiran los reclamos a tratar y notificard en tal sentido al Operador del Servicio con no
menos de 5 (cinco) dias de anticipacion, haciéndole saber que las actuaciones se encuentran a su
disposicién paralatomade vista, sin necesidad de peticidn expresa.

Al preparar e orden del dia €l Instructor Sumarial procurara elaborar el mismo en base a una
selecciéon de aquellos reclamos que requieran una urgente y/o especia atencidn, evitando
seleccionar aquellos que sean de naturaleza similar y cuya solucidn se encuentre implicitamente
contenida en el tratamiento de otro que ya hubiese sido seleccionado o tratado.

5.4.2.2 Participantes. Participardn de las Audiencias los representantes del Operador, €
Instructor Sumarial y las Gerencias del Ente Regulador que estuvieren involucradas en los
temas atratar. Se trataran un maximo de diez (10) reclamos por audiencia.

En € caso de que € Instructor Sumarial considere que es necesaria la presenciadel Usuario que
dio inicio a reclamo, éste podra ser citado a la audiencia, debiendo ser notificado en su
domicilio de larealizacion de la audiencia con suficiente antelacion.

La personeria invocada, asi como e interés en la participacién de la audiencia deberan
encontrarse debidamente acreditados en el momento previo a inicio de lamisma.

5.4.2.3 Direccion de la Audiencia: El Instructor Sumarial tiene amplias facultades para dirigir
la Audienciay en virtud de ello puede suspender la misma, [lamar a cuarto intermedio como asi
también excluir de lamisma a quien perturbe € orden.

5.4.2.4 Celebracion de la Audiencia: Reunidas las partes en €l lugar, fechay hora designada,
el Instructor Sumarial procedera a realizar la apertura de la Audiencia, realizando una lectura
del orden del dia dando inicio luego con € tratamiento de cada uno de los temas en los que se
verificaran los siguientes pasos:

El Operador debera brindar las explicaciones y/o aportar los antecedentes, datos, constancias y
pruebas que le fueran requeridas; en base a dichas explicaciones y/o elementos aportados, la
Gerencia pertinente del Ente Regulador emitira su opinién pudiendo requerir las aclaraciones
gue estime pertinentes, €l intercambio de opiniones o debate ser4 moderado por €l Instructor
Sumarial.

En su caso el Operador podra efectuar una propuesta de solucién al reclamo presentado.

De estar presente € Usuario se le darda la palabra a fin de que manifieste lo que estime
corresponder con relacion a su reclamo, en tanto que en la conduccion de la audiencia €
Instructor Sumarial procuraraarribar a un acuerdo que pongafin al conflicto.

5.4.2.5 Incompar ecencia: En € caso de que una 0 mas partes no concurran a la hora indicada,
estando debidamente notificadas, € Instructor Sumarial podra declarar, a su criterio, una vez
transcurrido el tiempo de tolerancia de diez minutos, el fracaso de lamisma o la convocataria a
una nueva Audiencia. En € supuesto caso de que se fijara nueva fecha, las partes que
concurrieron deberan notificarse en dicho acto de la nueva fecha, debiendo notificarse por
cédula a la parte que no concurrid. De fracasar esta segunda audiencia o de entender €
instructor sumarial que no corresponde el llamado a ésta, se debera tener por fracasada la
instancia conciliatoria.



5.4.2.6 Acta de Audiencia: En toda audiencia deberd labrarse un acta cuyo origina sera
archivado en € libro que a tal efecto llevara € Instructor, debiendo quedar copia fiel en las
actuaciones y otorgarse una copia a cada parte interviniente, asimismo una copia debera
adjuntarse al Legajo del Operador a efecto de que sirva como estadistica.

Producida la conciliacion, debera detallarse en forma clara los hechos que se comprometen a
realizar cada una de las partes, y el tiempo en que se realizardn |os mismos.

Si existiera conciliacion parcial, ya sea entre los temas en cuestion o respecto de las personas
gue participan en la audiencia, asi se consignaraen € actay en consecuencia estaran |os sujetos
obligados en los términos y con los alcances consignados en la misma.

Una vez que las partes hayan conciliado, quedaran plenamente obligadas a cumplimiento de lo
acordado, en |os plazos establecidos.

5.4.3 Resolucion: Fracasado el intento de conciliacion, o a falta de la realizacion de ésta, no
existiendo prueba pendiente de produccion, el Instructor Sumarial debera realizar un andlisis de
las actuaciones pudiendo solicitar la realizacion de los dictamenes y/o pedidos de informe que
estime necesarios, teniendo presente 1o manifestado por las partes en la audiencia a fin de que
las actuaciones queden en estado de ser resueltas.

Evacuados los dictamenes y/o informes que se hubieren solicitado, e Instructor Sumaria
dictard la correspondiente resolucion haciendo lugar a reclamo o rechazando éste dando
fundamentos suficientes de su decision. La resolucién deberd ser notificada por cédula a las
partes en el domicilio constituido.

5.5.1 Recurso de Revocatoria: Contra la resolucion emanada del Sr. Instructor Sumaria las
partes intervinientes podran interponer Recurso de Reconsideracion o Revocatoria, ante €
mismo Instructor Sumarial, €l cua debera ser deducido dentro del plazo de 10 (diez) dias de
notificado.

La decision que tome el Instructor Sumarial en cuanto a la admision o rechazo del Recurso de
Revocatoria debera ser fundaday debidamente notificada alas partes.

5.5.2 Recurso Jerarquico: Contra la decision del Instructor Sumarial gque recaiga acerca del
Recurso de Revocatoria que se hubiere interpuesto, las partes podran interponer Recurso
Jerérquico ante el Directorio del EPAS, € que debera presentarse por escrito y debidamente
fundado dentro del plazo de 10 (diez) dias de notificada la resolucion del Instructor Sumarial
que resuelve € Recurso de Revocatoria.

Es requisito ineludible para la interposicion del Recurso Jerarquico, haber previamente
interpuesto el Recurso de Revocatoriay que éste haya sido denegado. La Resolucién gue emane
del Directorio del EPAS debera ser notificada por cédulaa domicilio y cerrarala instancia ante
e Ente Regulador, causando estado para las partes en cuanto a sus efectos y siendo de
cumplimiento obligatorio, méas ala de las eventuales acciones y/o vias recursivas, que a
agraviado por la Resolucién, le pudieren corresponder.

Articulo 5.6 Delas Normas Aplicables al Procedimiento.
Resulta de plena aplicacion lo establecido en laLey 6044 y Dec. 911/95, siendo la Ley 3909 de
aplicacion supletoria en todo agquello en cuanto no estuviera expresamente reglamentado.

Articulo 5.7. Informacion al Usuario:

En todos los casos que se practiquen notificaciones a los Usuarios, dichas cédulas deberan
contener informacion acerca del procedimiento indicado en los articulos precedentes, poniendo
ademés en conacimiento de éstos €l derecho ainterponer |os recursos pertinentes.



CAPITULO 6
DISPOSICIONESCOMPLEMENTARIAS

Articulo 6.1: Disposiciones Complementariasal Régimen Tarifario

Sin perjuicio de lo establecido por las Normas aplicables y del Régimen Tarifario vigente para
cada Operador, y hasta tanto sea sancionado por Ley el nuevo Régimen Tarifario Provincial se
tendran por disposiciones complementarias en la materia alas siguientes:

6.1.1 Modificaciones al Régimen y Cuadro Tarifario: Las propuestas de modificaciones a
Régimen Tarifario y Cuadro Tarifario vigentes serén debatidas previa remision por parte del
Ente Regulador a SubComité Comunitario para su toma de conocimiento.

6.1.2 Informacién relativa a las modificaciones del Régimen Tarifarioy Cuadro Tarifario:
La informacion relativa a las modificaciones del Régimen y Cuadro Tarifario se
difundira dentro de los diez (10) primeros dias de aprobadas, de la siguiente manera:

a) Enlosmedios escritos, radialesy televisivos, de difusion masiva.

b) Conlaexposicion visible en las oficinas comerciales del Operador.

¢) Mediante asesoramiento personal al Usuario en las Oficinas de Atencién Plblica del
Operador

6.1.3 Facturacion y pago

a) Precios Maximos. Los precios regulados por € Régimen y Cuadro Tarifario
correspondiente constituyen precios maximos estando facultado €l Operador a facturar
y cobrar por los Servicios que preste, hasta dichos valores y precios contemplados por
el Régimen y Cuadro Tarifario. Toda rebaja o subsidio que € Operador otorgue en
relacion a los valores y precios maximos establecidos deberan estar contemplados en
una norma que e mismo deberd dictar respetando los principios de equidad y
generalidad.

b) Remisién de facturas: €l Operador debera remitir la factura, al domicilio de pago del
Usuario, por e medio que establezca € primero, con una antelacién suficiente a su
vencimiento no menor de los diez (5) dias habiles. Las dilaciones que sean imputables
al medio de distribucion establecido por € Operador no serén oponibles al Usuario.

¢) Pago de facturas dentro de las fechas de vencimiento: El Usuario debera abonar la
factura dentro del plazo fijado en las mismas y en los lugares que € Operador
establezca entre los que podréan figurar cualquier sucursal del Operador o en cualquier
banco, sucursal o entidad adherida encargada de cobros.

d) Pagos fuera de las fechas de vencimiento: En caso de abonarse una factura después
del segundo vencimiento, el Operador podra cobrar un interés resarcitorio, que no
exceda la tasa de interés activa mensual fijado por €l Banco de la Nacién Argentina
para operaciones con un periodo de duracion similar. Asimismo podra establecer en
tales casos un lugar y horario especia de cobro.

6.1.4 Cargos diver sos no contemplados en el Cuadro Tarifario: En el caso que el Régimeny
Cuadro Tarifario vigente del Operador no establezca los valores correspondientes a los
cargos por conexion, reconexion, infraestructura e inspeccién, y todo otro que pudiera
corresponder, el Ente Regulador establecerd en cada caso a propuesta del Operador los
importes que correspondan que éste perciba en virtud de la realizacién de las actividades
comprendidas en dichos cargos.



6.1.5 Devoluciones y resarcimientos al Usuario por indisponibilidad del servicio: En caso de
suspension del servicio y una vez efectivizado € pago por parte del Usuario de la
deuda existente, del Cargo del Emplazmiento, asi como del Cargo de Reconexién
establecidos en los articulos 68 y 67 del Anexo |l del Contrato de Concesién, lo que
debe comunicarse al Concesionario en caso de que dicho pago no se haya efectuado
en sus dependencias, el concesionario deber restablecer e Servicio en un plazo no
mayor de cuarentay ocho (48) horas de dicha comunicacién. Durante €l periodo de
suspension y hasta la fecha de comunicacién antes indicada, se aplicara la Tarifa
establecida en e Capitulo Il del Titulo Il del Anexo Il del Contrato. En caso que €
Concesionario hubiere efectuado la suspensiéon del Servicio a un Usuario u € Ente
Regulador comprobara la impertinencia de la medida conforme a la ley 6044 o €
Contrato de Concesion, e concesionario debera restablecer € Servicio en un plazo
maximo de veinticuatro (24) horas. Resultar & aplicable la indemnizacién del 6% con
mas una compensacion al Usuario equivalente al cargo establecido en €l articulo 67
del Régimen Tarifario.

Articulo 6.2: Audiencias Publicas

Las Audiencias Publicas, de caracter ordinaria periédicas o extraordinarias, seran convocadas
por el EPAS y deberdn ser informadas a los Usuarios y a terceros por medios masivos de
comunicacion; asimismo debera poner a disposicion de quien lo requiera toda la informacion
relacionada con la Audiencia con una anticipacién no menor de quince (15) dias de lafechaen
gue lamisma serealizara.

Articulo 6.3: Disposiciones complementariasrespecto a los Servicios de Provision de Agua
Potable en Emergencias

Sin perjuicio de los planes de contingencia que para cada Operador apruebe e Ente
Regulador en € marco de lo establecido por sus respectivos Contratos de Concesion y
las Normas aplicables, y siempre que no medie disposicion contraria del Grgano
competente en situaciones de Emergencia Civil, los servicios de abastecimiento de
agua potable en situaciones de emergencia, por corte prolongado, abarcaran como
minimo las siguientes prestaciones :

+» Bomberos a momento de solicitarlo.

% Hospitales, Sanatorios cuando la interrupcion supere las 6 horas y sin mediar
solicitud previa de los mismos.

% Establecimientos Educacionales, Carceles, Hoteles y cualquier otra instalacion
analoga desde e punto de vista funcional, a extenderse por més de 6 horas,
mediante solicitud previa. La demora de abastecimiento por camiones cisterna no
podra superar las 2 horas desde el momento en que se solicita.

+ Latotalidad de los usuarios cuando €l corte supere las 18 horas y a solicitud de los
afectados. La demora en el abastecimiento por camiones cisterna no podra superar
las 3 horas desde el momento en que se solicita.



