e

“ad
o “

sy
W

-
&

ﬁ'/ﬁ"}h".‘ir’:")‘!:ﬂ o f'"‘%z/}rm;/ym'/n-ﬂr, rerre Y in'!rf}wn{ff
g
Drovincia de Salta

301D

RESOLUCION DELEGADA N°

CARTA DE SERVICIOS
ENTE REGULADOR DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA PROVINCIA SALTA
ANO 2018 '

Identificacion del Organismo: Ministerio de Infraestructura, Tierra y Vivienda.
Denominacién: Ente Regulador de los Servicios Publicos de la Provincia de Salta.

Responsable/s de la elaboracién y gestién carta de servicios: Gerente de
Usuarios y Gestion de Calidad y Responsable de la Direccion del S.G.C. Lic. Ana
Carbajal y Jefa de Relaciones Institucionales Lic. Maria Sol Manolizi.

Direccion — Teléfono - Nimeros de fax - Direcciones de e-mail:
Calle Bartolome Mitre N° 1231 — Salta - Capital - (A4400EIE) — teléfono/fax: +54 —
03873 - 4213021.

DELEGACION TARTAGAL: Warnes N° 142 — Tartagal - (A4560ARD) - teléfono +54
— 03873 — 422922. enresptartagal@entereguladorsalta.gov.ar

DELEGACION ORAN: Sarmiento N° 2908 — Oran - (A4530GAF) - teléfono +54 —
03878 - 424339 - enresporan@entereguladorsalta.gov.ar

DELEGACION ROSARIO DE LA FRONTERA: Belgrano N° 476 - Rosario de la
Frontera - (A4190CLJ) - teléfono +54 - 03876 - 483782 -
enresprosario@entereguladorsalta. gov.ar

OFICINA en METAN: Terminal de 6mnibus - Alem Oeste N° 56 - Metan -
(A4440AEB) - teléfono +54 - 03876 - 425091-
enrespmetan@entereguladorsalta.gov.ar

OFICINA en GRAL. GUEMES: Alberdi 483 — Gral. Guemes — (A4430DAl) -
enrespguemes@entereguladorsalta.gov.ar

Linea Gratuita: 0800-4447400 - Web: www.entereguladorsalta.gov.ar.

Correo electronico: institucionales@entereguladorsalta.gov.ar — Twitter:
@enrespsalta — Facebook: Enresp Provincia de Salta — Instagram:
@enrespsalta

Horarios de Atencién al ciudadano: Lunes a viernes de 08:00 a 16:00 horas y Call
Center de 07:00 a 23:00 hs.
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Drovincia de Salta

RESOLUCION DELEGADA N° m

Fines del Organismo:

El Ente Regulador de los Servicios Publicos controla, fiscaliza y regula los servicios
de distribucidn de energia eléctrica, de agua potable y servicios de desaglies
cloacales de la jurisdiccidn Provincial con facultades para actuar como un tribunal
administrativo de los servicios pUblicos en la relacion con los Usuarios, Prestadoras
y dictar Reglamentos en la materia.

Catalogo de prestaciones:

Control para que los servicios se presten con los niveles de calidad exigibles,
proteccion del medio ambiente y de los recursos naturales y con arreglo a tarifas
debidamente aprobadas.

Disposicién de la extension de servicios en los lugares donde éstos no existan,
con niveles de calidad.

Proteccion del interés de los usuarios y determinacién de tarifas justas y
razonables orientadas al establecimiento y mantenimiento de equilibrio entre las
necesidades econdémicas y financieras de los prestadores.

Control y regulacién para la expansiéon y conservacién de los servicios con
niveles de calidad permanentes y el acceso de los usuarios a cada uno de los
servicios.

Control y regulacion para que las prestaciones se realicen conforme a los
caracteres de regularidad, uniformidad, generalidad y obligatoriedad y a las
estipulaciones contractuales.

Ejercicio del poder de policia referido al servicio, incluido el necesario para evitar
la agresion al medio ambiente y a los recursos naturales por medio de los
efluentes industriales vertidos al sistema cloacal, todo ello con arreglo al
ordenamiento general, dictando los reglamentos que fueren menester,
ejercitando el control del cumplimiento de los mismos y sancionando su
incumplimiento.

Aplicacion y fiscalizacion de la ejecucion de las normas legales y reglamentarias
regulatorias de los servicios publicos de jurisdiccion provincial, ejercitando el
poder de policia del servicio.

Promulgacion de los reglamentos necesarios para asegurar €l cumplimiento de
los servicios de calidad, eficiencia, salubridad, continuidad y seguridad de las
prestaciones propias de los mismos, con especial referencia a la proteccion del
medio ambiente y de los recursos naturales; la medicion y facturacion de los
consumos y el control y uso de medidores; las interrupciones y restablecimiento
de sefvicios, el acceso a los inmuebles de los usuarios.
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Drovincia de Salta

RESOLUCION DELEGADA N° &

e Reglamentacion de los requerimienios de ubicacion geogréfica, edificios y
tecnologicos de las instalaciones de las prestadoras.

e Proteccién del derecho de los usuarios a tratamientos equitativos, dignos, no
discriminatorios y ajustados al ordenamiento y por la participacion de los mismos
en la prestacion del servicio.

e Promulgacién de los reglamentos de servicios a que deberan ajustarse las
licenciatarias y concesionarias prestadoras.

e Promulgacion de los reglamentos referidos a la expansion de los servicios a
cargo de las licenciatarias y concesionarias.

e Promulgacion del reglamento de usuarios que contendra la enunciacion de los
derechos de éstos y las vias y procedimientos para su defensa.

e Aprobacién de los cuadros tarifarios y sus modificaciones, que percibiran las
licenciatarias, previa publicacion en el Boletin Oficial de la Provincia y controla el
cumplimiento de tales cuadros tarifarios.

e Desarrollo de auditorias y demas técnicas de contro! para determinar la
observancia de las pautas tarifarias y, en especial, la razonabilidad de los costos
operativos, y de las inversiones.

¢ Organizacion del régimen de audiencias publicas previsto en la ley.

+ Resolucion de los reclamos que se formulen, especiaimente por parte de los
usuarios y los terceros que tuvieren relacion directa con al prestacién del servicio,
aplicando las sanciones que correspondieren.

¢ Ejercitacion de las potestades Ablatorias que fueren menester para la buena
marcha de los servicios.

e Disposicibn de lo necesaric para asegurar la continuidad, regularidad,
uniformidad, generalidad y obligatoriedad de los servicios.

e Celebracion de acuerdos judiciales o extrajudiciales y transacciones.

e Ejercitacion de las competencias otorgadas expresa o implicitamente por la Ley
6835 de su creacion.

e Celebracién de todos los actos necesarios o convenientes para el ejercicio de las
potestades de las que se encuentra investida el Ente, a los fines del mas
adecuado cumplimiento de sus fundones y la observancia de las leyes y
reglamentos.”

Participacién ciudadana: Se realiza a través de audiencias publicas para
modificaciones de tarifas, cargos o servicios, controversias por expansion del
servicio.
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RESOLUCION DELEGADA N° w

Por intervencion sobre proyectos de normas reglamentarias de importancia
que propongan el EnReSP en el boletin oficial.

Por audiencias conciliatorias, gestion procedimentada, para propiciar
acuerdos entre Usuarios con las Prestadoras.

Por medio del libro de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, gestion
procedimentada, para interpretar la voz del ciudadano y tambien por medio
del libro de quejas de las prestadoras en las cuales se realiza el seguimiento
al 100 %.

Por visitas institucionales para asesoramiento a temas inherentes a la gestion
del organismo.

Por cursos y talleres para usuarios responsables y participativos en los
diferentes medios educativos, barrios, localidades del interior provincial y
otras organizaciones.

LINEA 0800-4447400.

Por Delegaciones zonificadas para contacto directo con usuarios del interior
provincial.

Por sitio web de contacto con el Usuario: www.entereguladosalta.gov.ar
Por redes sociales Facebook, Twitter e Instagram.
Por Mesa de Entradas del ENRESP.

Por Encuestas de sondeo y opinion.

Referencia normativa:

Ley N° 6835 y maodificatorias y complementarias.

Sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones: con el fin de mejorar la calidad
de los servicios prestados en este Organismo se encuentra a disposicion del
ciudadano los siguientes canales de comunicacién: libro de quejas, buzén de
sugerencias, linea gratuita 0800-4447400, oficinas de atencién personalizada.

El Ente Regulador recibird la opiniébn del Usuario a través de los canales
mencionados, donde deberan detallarselos siguientes datos: nombre y apellido,
nimero de NIS o de Usuario, direccion, correo electrénico o teléfono para
responderle en un plazo de 72 horas.
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Cumplir con los requisitos del Plan de Calidad establecido por el Gobierno
Provincial a través de la Oficina de Calidad de los Servicios.

Mantener los registros de autoevaluacion del Organismo del FUNDIBEQ.

Elaborar el Premio Nacional conforme a las bases vigentes.

Criterios para la actualizacién de los compromisos de calidad:

Cumplir con los objetivos del Tablero de Comando del Enresp.

Catalogo de los derechos del ciudadano. La ley de creacién del Enresp (cap. Vil)
dicta que los Usuarios tienen derechos a;

La prestacion de los servicios publicos en los lugares donde estuviese
establecido.

A gque el servicio se preste en condiciones que protejan su salud y a recibir un
trato digno y equitativo.

A ofrecer prestaciones eficientes que garanticen la continuidad, regularidad,
calidad, cantidad y generalidad del servicio.

A recibir informacion adecuada y veraz.

A constituir asociaciones de Usuarios a los fines previstos en las leyes N° 6835 y
24240.

A ser adecuadamente informado acerca de las caracteristicas y modalidades de
los servicios, de la composicién de las tarifas, de las interrupciones programadas
de los mismos, con la indicacién de su duracion estimada.

A solicitar que el Ente pida informes a las prestadoras acerca de los planes de
expansion de los servicios.

A asociarse y constituir sublicenciatarias a los fines de una mejor prestacion de
los servicios en las condiciones dispuestas por las reglamentaciones pertinentes.

A establecer tarifas justas y razonables determinadas de acuerdo a las
disposiciones legales, reglamentarias y regulatorias.

A Ia provision de agua potable y/o desagiies cloacales dentro del area servida.
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RESOLUCION DELEGADA N° M

e A reclamar ante el prestador por deficiencias en los servicios y obtener del mismo
una respuesta completa y fundada con la solucién inmediata a las deficiencias en
el marco de los reglamentos procedimentales de reclamos.

e A recurrir ante el Ente Regulador cuando los prestadores no hubieran
solucionado correctamente el reclamo pertinente.

e A ser informado con antelaciéon y a través de los medios de comunicacion
masiva, de los cortes de servicios programados por razones operativas.

e A reclamar ante el prestador y el Ente Regulador por la falta de cumplimiento de
los planes de expansién y metas fijados.

o A exigir al prestador que haga conocer los regimenes tarifarios y de facturacion
aprobados con la debida antelaciéon y adecuada publicidad.

e A reclamar ante el prestador y el Ente Regulador cuando se produjeren
alteraciones en las facturas que no ceincidan con ef régimen tarifario aprobado.

e A recibir las facturas con |a debida antelacién a su vencimiento.

¢ A denunciar ante el Ente Regulador cualquier irregularidad, incumplimiento u
omision por parte del prestador del servicio.

e A asociarse para trabajar en la extensién del servicio y su mejoramiento con
arreglo a este marco y previa autorizacion del Ente Regulador.

e A ser resarcido en caso de sufrir dafios en su propiedad por la impericia,
negligencia y/u omisién del prestador y/o por deficiencias en la calidad técnica
del servicio, salvo casos de fuerza mayor.

e A exigir la prestacion del servicio eléctrico en las zonas servidas del area
concesionada-con los niveles de calidad establecidos.

+ A serinformados con suficiente detalle sobre los servicios que les son prestados,
su sistema de medicién y facturacion, a los efectos de poder ejercer sus
derechos como Usuarios.

GE FISUBR T4 B804
PRESIDENTE
ENTE REGULALR
DE LOS SERVICIOS PUELICC?
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