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ORDENANZA N° 496/2019
CAYASTA, 25 de Febrero 2019.-
VISTO:

Que esta Comuna, se encuentra a cargo de la prestacion del Servicio Piblico de Provision
de Aguza Potable, en el Pje. La Planta en todo el ambito de su jurisdiccién desde hace mas de 20
afios, v

CONSIDERANDO:

Que la ley 11.220, reglamenta el funcionamiento del mencionado servicio en
toda la Provincia de Santa Fe, y crea el Ente Regulador de Servicios Sanitarios (ENRESS) , con

competencia para el control de todos los prestadores.

Que, por tanto, se hace necesario establecer normas que encuadren las
relaciones entre el Prestador, el Usuario y ¢l ENRESS, estableciendo los derechos y obligaciones

que surgen de ello.

Que resulta entonces imprescindible, adecuar las disposiciones locales a esta
nueva situacion.-
POR TODO ELLO,
LA COMISION COMUNAL DE CAYASTA, SANCIONA Y PROMULGA LA SIGUIENTE

ORDENANZA:

ARTICULO 1°: La Comuna de Cayastd, en su condicién de prestadora del Servicio Publico de
Provision de Agua Potable, en el Pje. La Planta, establece el siguiente ordenamiento con el
propdsito de determinar las formas, modalidades, alcances y procedimientos y basando la misma en

los siguientes principios generales:

Bien Comiin: A efectos de preservar las fuentes de suministro y el ecosistema en general.
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Interés General: Tendiente a la prestacion con equidad para todos los actores sociales y resguardar

los legitimos derecnos de los usuarios de recibir servicios de la mejor calidad.
ARTICULQ 2°: Derdguese cualquier norma comunal que s¢ oponga a la presente.

ARTICULO 3

“probar en los términos establecidos por el Articulo 54 de la Ley 11.220, el

Reglamento del Usuario que, como Anexo I, obra en la presenie Ordenanza.-

ARTICULO 4°; Registrese, comuniquese, publiquese y archivese.-




ANEXO 1

COMUNA DE CAYASTA - LA PLANTA

SERVICIO DE AGUA POTABLE

REGLAMENTO DEL USUARIO - SERVICIO GRATUITO

REGLAMENTO DEL USUARIO
GENERALIDADES

ART. 1° - OBJETO:; El REGLAMENTO DEL USUARIO tiene por objeto establecer los
lineamientos de las normas que regulardn las relaciones entre los usuarios, la prestadora y el Ente
Regulador de Servicios Sanitarios, respectivamente, conforme las definiciones establecidas en la
Ley 11220.

ART. 2 ° - NORMATIVA APLICABLE: La prestacién del servicio de provisién de agua
potable se rige por las disposiciones de la ley 11220, las regulaciones del ENRESS y las
Ordenanzas Comunales, en ese orden.

ART. 3° - SUJETOS Y DEFINICIONES: A los efectos de este REGLAMENTO se entiende
por:

a) PRESTADORA; Comuna de CAYASTA.

b) ENTE REGULADOR; Ente creado por la ley 11220 y cuya constitucion fuera aprobada por
el decreto 3470/95, denominado en adelante en este Reglamento como ENRESS, competente
para controlar y regular la prestacion del servicio en toda la Provincia de Santa Fe.

) USUARIOS Personas fisicas o juridicas que sean propietarias, poseedoras o tenedoras de
inmuebles que reciban o deban recibir el suministro del servicio

Los usuarios se clasifican:

c.1. Usuarios reales. Son aquellos cuyos inmuebles se encuentran dentro de las Areas
Servidas.

c.2. Usuarios potenciales. Son aquellos cuyos inmuebles se encuentran en reas no
servidas.

d) AMBITO DE LA PRESTACION: El dmbito de aplicacion del Reglamento comprende la
totalidad del territorio de la Comuna de CAY ASTA.

e) AREA SERVIDA: El territorio correspondiente al Paraje LA PLANTA, dentro del cual la
Prestadora presta efectivamente el servicio de provisién de agua potable.

f) SERVICIO El Servicio Piiblico comprende:

fI) captaci6n y potabilizacién del agua



£2) transporte y distribucion del agua potable

En todos los casos, el Servicio incluye el mantenimiento, la construccién, rehabilitacion y
expansion de las obras necesarias para su prestacion en las condiciones previstas en las Normas
Aplicables.

DEL SERVICIO.
DISPOSICIONES GENERALES

ART 4° - CARACTER DEL SERVICIO: el servicio piblico de agua potable debe ser prestado
por la Prestadora en condiciones que garanticen su continuidad, regularidad, calidad,
obligatoriedad, generalidad, de manera tal que se asegure su eficiente prestacién con ftrato
igualitario a los usuarios y la proteccién de la salud de la poblacién y la proteccién del medio
ambiente

PROVISION DE AGUA

ART. 5°- CALIDAD DEL AGUA: El agua potable que la Prestadora provea deberd cumplir
con lo establecido en el Anexe "A" de la ley 11220, respondiendo a normas que aseguren su
potabilidad.

ART. 6° - CANTIDAD DE AGUA: La Prestadora deberd proveer al Usuario el volumen de
agua indispensable que permita la satisfaccién de las necesidades bdsicas de higiene,
alimentacion y preparacion de alimentos. En caso de suministro de agua potable en bidones,
deberd suministrar como minimo, 2 litros de agua por habitante y por dia.

ART. 7° - FUENTES ALTERNATIVAS DE AGUA: La Prestadora podréd autorizar la
utilizacion de fuentes alternativas de agua, con el objeto de ser utilizada para otros usos, no
consuntivos, siempre que no exista riesgo para la salud piblica, la proteccién de la fuente de
agua, la prestacién del servicio, la proteccién de los recursos hidricos y el medio ambiente. La
denegatoria podra ser recurrida por los interesados ante el Ente Regulador.

ART. 8° - CONTINUIDAD DEL SERVICIO: La Prestadora debera prestar un servicio
ininterrumpido durante los 365 dias del afio.

ART. 9° - INTERRUPCION DEL SERVICIO: Cualquiera sea la causa de interrupcion del
servicio, ain cuando se trate de tareas de mantenimiento u otros tipos de obras o trabajos, la
Prestadora tiene a su cargo las siguientes obligaciones:

1- Corte o suspension del suministro programado: Deben ser comunicados a los usuarios, por
medios adecuados, con 48 horas de antelacion.

2- Corte o suspensién del suministro imprevisto: Cuoalquiera sea la causa, la Prestadora debera
informar a los usuarios dentro de las 24 horas de producido y por medios adecuados de difusidn.
3- En todos los casos la Prestadora estd obligada a disponer de un servicio de emergencia
gratuito de agua potable que permita como minimo la satisfaccion de las necesidades basicas de
higiene y alimentacion de aguellos usuarios que se lo soliciten.

4- La informacidn a los usuarios deberd ser llevada a cabo con la difusion mis conveniente a las
circunstancias de cada caso de modo de que tengan el debido conocimiento del corte o
suspension del servicio v la oportunidad de adoptar, si ello fuera posible, las precauciones que
resulten convenientes.
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ART. 10° - SERVICIO DE EMERGENCIA: La Prestadora esta obligada a pmporciona?m/
usuarios un servicio de emergencia durante los 365 dias del afio.

DE LOS USUARIOS
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

ART. 11° - DERECHOS DE LOS USUARIOS: El usuario goza de los siguientes derechos:

1) Recibir el servicio de agua potable en las condiciones establecidas en las normas aplicables.

2) Formular denuncias y reclamos sobre irregularidades en la prestacién del servicio.

3) Utilizar el servicio permanente de emergencia en caso de interrupciones o irregularidades en
el servicio.

4) Requerir de la Prestadora, en caso de sospecha fundada, el control de la calidad del agua.

5) Ser informado con antelacion suficiente, de los cortes o suspensiones del servicio
programados por razones operativas.

6) Reclamar ante el ENRESS por cualquier inconveniente en la prestacién del servicio que no
hubiere sido debidamente atendido por la Prestadora.

7) Denunciar ante el ENRESS cualquier conducta irregular u omisién de la Prestadora o sus
agentes que pudiere afectar sus derechos, perjudicar el servicio o el medio ambiente.

8) Recibir informacién completa, veraz y suficiente sobre el servicio que la Prestadora presta.
9) Recibir de la Prestadora un trato cortés, diligente y eficiente.

ART. 12° - OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS: Son obligaciones de los usuarios:

1) Abstenerse de formular denuncias infundadas o de requerir el servicio permanente de
emergencia si no existiere causa para ello.

2) Cooperacién y colaboracion con la prestadora en la prestacion del servicio.

3) En caso de suministrarse el agua en bidones o grifos piblicos, hacerse cargo de la limpieza y
mantenimiento de los recipientes con los cuales se alojard el agua provista por la Prestadora,
como asimismo del debido resguardo del agua suministrada.

DE LA PRESTADORA
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA PRESTADORA

ART. 13°) - DERECHOS DE LA PRESTADORA: La Prestadora goza de los siguientes

derechos:

1) Ejercer la tenencia y administracion de los bienes afectados al servicio de acuerdo a la ley
11220.

2) Formular denuncias ante la Justicia Penal para el caso de comprobarse fraude o violacién a
las normas de proteccién del medio ambiente o dafio a las instalaciones.

ART. 14°) - OBLIGACIONES DE LA PRESTADORA: La Prestadora tiene las siguientes
obligaciones:

1) Suministrar el agua potable watada para bebida y preparacion de alimentos, de la forma y en el
lugar que la presente Norma dispone, a los usuarios en las condiciones establecidas en las
normas aplicables.

2) Interrumpir el suministro del servicio de agua potable cuando la calidad de la misma no
cumpla con los requisitos exigidos en las normas técnicas aplicables.



3) Investigar gratuitamente las denuncias de anomalias en la calidad del agua formuladas por

usuarios, poniendo el hecho en conocimiento del ENRESS en forma inmediata. :

4) Prestar al usuario un servicio permanente de emergencias.

5) Atender debidamente los reclamos de los usuarios relacionados a la prestacion o facturacion
del servicio.

6) Llevar un Registro de Reclamos, con acceso del ENRESS, conforme lo dispuesto por la ley
24240 y sus modificatorias.

7) Tener a disposicion y a la vista del usuario el libro de reclamos.

8) Suministrar al usuario en forma cierta y objetiva, informacion veraz, detallada, eficaz y
eficiente sobre el servicio y toda otra circunstancia conexa a éL

9) Fijar, en el caso de entrega de agua en bidones, los lugares de entrega, debiendo comunicar a
los usuarios con debida antelacién y por medios seguros, cualquier cambio al respecto.

10) La Prestadora deberd garantizar los recursos necesarios para la correcta prestacién del
servicio.

PROCEDIMIENTOS DE RECLAMO
RELACII;.IN CON LA PRESTADORA Y EL ENRESS
ATENCION Y TRATO AL USUARIO

ART. 15° - TRATO AL USUARIO: El usuario tiene el derecho a ser tratado por la Prestadora
con cortesia, correccién y diligencia, en dmbitos fisicos especificos y a través de medios y
personas que provean una atencion 4gil y eficiente, de manera de asegurarle la obtencién de
respuestas répidas y adecuadas.

Cuando una solicitud requiera de procedimientos administrativos internos se dard inicio
inmediato a la gestién informando al usuario sobre el resultado por via postal o personal ante la
concurrencia del usuario a las oficinas.

El personal que atienda al usuario debe estar capacitado para agotar el trimite requerido. Si el
usuario no logra que su presentacion sea recepcionada tiene la facultad de:

a) asentar su queja en el libro de reclamos.

b) ser recibido por el responsable del servicio.

ART. 16° - CAPACITACION DEL PERSONAL: El personal destinado a la atencién del
piiblico recibird capacitacion integral acerca de los aspectos operativos del servicio y de los
distintos procedimientos que se llevan a cabo en ella, asi como también en lo referente al cuidado
de las relaciones con el usuario y el mejoramiento del servicio que se presta.

INFORMACION AL USUARIO

ART. 17° - INFORMACION AL USUARIO: La Prestadora pondré a disposicion del usuario,
folletos informativos acerca de los temas de su interés. La informacion de caracter obligatorio
del informe anual de avance y cumplimiento del Plan de Mejoras y Desarrollo del Servicio
debera estar igualmente a disposicién de los usuarios debiendo la Prestadora entregar
gratuitamente una copia del informe a todo usuario que lo solicite.

Mantendra un relevamiento permanente de informacién que permita adoptar las sugerencias e
inquietudes respecto al mejoramiento del servicio.

RECLAMOS

ART. 18° - COMO DIRIGIRSE A LA PRESTADORA: A fin de optimizar la relacion entre



usuario y Prestadora, se consagra al informalismo como principio general para las acthaci
que corran por cuenta del primero.

Elusuario contard con los siguientes medios para contactarse o efectuar reclamos a la Prestadora,
en forma personal o por intermedio de un representante:

a) Personal: Concurrencia a las oficinas de la Prestadora.

b) Por teléfonos: Por este medio puede solicitar el envio de personal al domicilio cuando no se
encuentre en condiciones de salir del mismo.

e) Por Notas: Dirigiéndose por simple nota a la Prestadora. Al respecto serd vilida también
cualquier comunicacién recibida por medio postal o telegrama,

d) Por fax.

El Prestador comunicard de la manera mis conveniente sobre el lugar donde efectuar
presentaciones y los mimeros de teléfonos y fax habilitados.

ART. 19° - TRAMITE: Cada pedido, presentacién o reclamo ante la Prestadora originara la
confeccion de un formulario, cuya copia debidamente numerada serd entregada al usuario como
constancia del registro del caso. Si el pedido fuere telefonico se informard al usuario, en todos
los casos, el nimero de reclamo. El ndmero de comprobante que corresponda a todo reclamo
postal serd informado por el mismo medio o por via telefonica si se hubiera consignado el
nimero respectivo.

De todo reclamo se llevard un Registro numérico alfabético, cronoldgico, pudiendo ser
sistematizado, al que tendrd acceso permanente el ENRESS

ART. 20° - DOCUMENTOS PARA CADA TRAMITE: los documentos que el usuario debe
acompafiar para la realizacién de trdmites son los que para cada caso se consignan a
continuacion, pudiéndose entregar fotocopias simples de los mismos.

a) Acreditacion de propiedad o Contrato de locacidn y conformidad del propietario en su caso o
titulo por el cual ocupa el inmueble y conformidad del propietario, y tipo vy nimero de
documento de identidad del solicitante y/o propietario.

b) Cambio de nombre de propietario: Escritura traslativa de dominio o certificacién de
escribano, boleto de compraventa declaratoria de herederos y/o hijuela de juicio sucesorio acta
de adjudicacién o remate; factura de la cuenta, documento de identidad del solicitante y/o
propietario.

c) otros: La Prestadora informard por escrito y en carteleras los requisitos que deben
cumplimentarse en los demés casos no previstos en este articulo, previa aprobacion del ENRESS

ART. 21°- RECLAMOS POR DEFICIENCIAS DEL SERVICIO: Los reclamos
correspondientes a deficiencias en la prestacion del servicio no exigirin del usuario la
presentacion de documentacién ni el cumplimiento de requisito alguno, siendo suficiente
informar a la Prestadora el domicilio, nombres y apellido del usuario afectado y la irregularidad
denunciada.

En estos casos la Prestadora deberd satisfacer el reclamo a la brevedad, sin perjuicio de los
plazos previstos en el reglamento, salvo en cortes de servicio que fueran procedentes.

ART. 22° - TIEMPO DE RESPUESTAS: La Prestadora deberd dar respuesta y satisfaccién a
las presentaciones y pedido de los usuarios en los siguientes términos:

a) Reclamos en General: 10 (diez) dias corridos de recibido el reclamo presentado por escrito,
desde la fecha de recepcién.

b) Pedido de inspeccion por denuncia sobre la calidad del agua: 24 horas.

c) Todo reclamo referido a falta de agua que no sean consecuencia de tareas de reparacién o
mantenimiento debera ser atendido por la Prestadora en forma gratuita dentro de las 24 horas de
formulado.










