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SANTA FE, (3 AGD 2018

AUTOS Y VISTOS: Estos caratulados Aguas Santafesinas S.A. -
Informe Anual Afio 2017 (Expediente N° 16501 - 0024368 — 6), de los que;

RESULTA:

Que la prestadora Aguas Santafesinas SA,
presenté el Informe Anual Afio 2017, correspondiente al periodo comprendido
entre el 01-01-2017 al 31-12-2017, en cumplimiento de lo establecido en el
numeral 3.4.5 del Régimen Transitorio (Decreto N°® 1358/07 PEP - to.
resolucion N° 191/07 MOSPyV), art. 2° numeral 18 de las pautas
complementarias del Decreto N° 2624/09 PEP, ratificatorio del citado
precedentemente, y el N° 4000/17 PEP, que prorroga su vigencia;

Que han elaborado sus informes las distintas areas
internas del organismo, expidiéndose sobre las cuestiones atinentes a sus
respectivas incumbencias; y ha dictaminado la Gerencia de Asuntos Legales;

Que mediante Resolucion N° 430/18 Enress, este
Directorio prorrogd por cuarenta y cinco dias corridos, a partir del 20 de Junio
del corriente afio, el término establecido por el Numeral 3.4.5 del Regimen
Transitorio, para la evaluacion del aludido Informe Anual; vy,
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CONSIDERANDO:
|- El men vigen

El art. 70 inc. 1) de la ley 11220 establece la
obligacion de los prestadores de presentar anualmente al Ente Regulador de
Servicios Sanitarios, de acuerdo con las Normas Aplicables, un informe
detallado de las actividades desarrolladas y las planificadas para el afio
siguiente, y del cumplimiento de los Planes de Mejoras y Desarrollo. En dichos
informes deberan justificarse fundadamente los incumplimientos incurridos, si
los hubiere, y proponerse la manera de subsanarlos.

Correlativamente, el deber del Ente Regulador
consiste en analizar y expedirse acerca de los informes que los Prestadores
presenten, y dar a publicidad sus conclusiones (art. 66 inc. h).

Particularmente respecto de la prestacion del servicio
en el ambito del Régimen para el Proceso de Transicién (art. 1.3 del Anexo | del
decreto n° 1358/07) correspondiente al llamado ambito de la concesién definido
por el art. 3 de la ley n° 11220, debe evaluarse dicha obligacion recordando que
ante la inminencia del abandono de la prestacién del servicio por el entonces
concesionario Aguas Provinciales de Santa Fe S.A,, la ley N° 12.516 concedid
al Poder Ejecutivo de la Provincia de Santa Fe la autorizacién para
instrumentar un procedimiento de transicién a los fines de garantizar la efectiva
prestacion del servicio piblico de agua potable y desagies cloacales
otorgandole, entre otras facultades, la de constituir sociedades, fideicomisos,
ejecutar obras y en general celebrar contratos, dictar normas reglamentarias y
realizar todos los actos vinculados que fueran necesarios para el cumplimiento
de los fines de una adecuada prestacion de los servicios (Articulo 3), asi como
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constituir "...una Comision de Seguimiento del Proceso de Transicion” (Articulo
4°),

Que el decreto PEP N° 243/2006, declard rescindido
el Contrato de Concesion de Servicios de Agua y Desagilies Cloacales,
celebrado con Aguas Provinciales de Santa Fe S.A. por culpa de la
concesionaria derivada de la disolucion de la sociedad, resultante de una clara
y contundente voluntad del concesionarioc y sus inversores extranjeros de
retirarse del contrato, con posturas que no se ajustan a la realidad negocial y al
sistema juridico aplicable; ademas de graves incumplimientos de las

obligaciones asumidas.

Que por el mismo acto, se designd a “Aguas
Santafesinas Sociedad Andnima” constituida en virtud de decreto N° 193/06 y
modificatorio, para que asuma la prestacion del servicio en las localidades
incluidas dentro del ambito especificado en el art. 3° de la Ley N° 11220.

El decreto n® 2624/09 dispuso ratificar el Contrato de
Vinculacién Transitorio (Decreto N° 1358/07 y Resolucion Ministerial 191/07-
M.O.S.PV. to.) y aprobar las Pautas Complementarias que lo reglamentan,
siendo prorrogado por los decretos N° 2332/12, 0005/14, 123/16 y 4000/17

Que en lo que respecta al tema en cuestion, el
referido Régimen para el Proceso de Transicion, en el numeral 3.4.5 establece
que:

“Dentro de los dos (2) meses posteriores a la finalizacién de cada
ejercicio econdomico financiero, el Prestador presentara al Ente
Regulador un informe escrito denominado "Informe Anual de
Avance". Dicho Informe debera contar con la aprobacion del Ente
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Regulador, dentro de los cuarenta y cinco (45) dias corridos a partir
de su presentacion, prorrogables por igual término y Gnica vez. A tal
efecto, el Ente Regulador podra requerir las aclaraciones,

precisiones o ampliaciones al alcance que estime pertinentes.

El Informe debera consignar el grado de avance de la prestacion del
Servicio por cada sector y unidad gerencial, precisando con el mayor
detalle posible las obras y acciones a llevar a cabo en el afo
siguiente.

Asimismo, el Informe contendra una resefia de los niveles de

Servicio alcanzados.
El Informe incluira:

*Toda la informacion que sea necesaria para su correcta
comprension, de forma tal de comprobar el cumplimiento de las
obligaciones y compromisos cuantitativos, cualitativos y de eficiencia
establecidos para el periodo de transicion.

*El grado de avance de cada uno de los compromisos y sus
modificaciones, indicando la metodologia para establecerlo y el nivel
de confianza de cada determinacion.

*Una declaracion de los métodos usados por el Prestador para

monitorear, determinar y mantener la calidad del Servicio.

*Cualquier motivo que, a juicio del Prestador, hubiere provocado,
provocare o pudiere provocar su imposibilidad de cumplir algun

compromiso u obligacién establecidos para el periodo de transicion.
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*Cualquier motivo que haya imposibilitado al Prestador determinar,
con un grado razonable de certeza, si alglin compromiso u
obligacion establecidos para el periodo de transicion no hubiere sido
cumplido.

En el caso de los dos ultimos supuestos mencionades, el Informe
debera incluir, ademas, las propuestas del Prestador para cumplir
con los compromisos y obligaciones establecidas para el periodo de
transicion que no hubiesen podido ser cumplidas, o la readecuacion
de aquellos. Dichas propuestas estaran sujetas a la aprobacién del
Ente Regulador.

El Informe podra contener propuestas debidamente certificadas de
actualizacion y/o adecuacion y/o modificacion de los compromisos y
obligaciones establecidos para el periodo de transicion, que deberan
someterse a la aprobacién del Ente Regulador, sin que ello implique
disminuir los compromisos. Una vez obtenida dicha autorizacién, las
propuestas referidas formaran parte de las obligaciones Yy
compromisos cuantitativos, cualitativos y de eficiencia establecidos
para el periodo de transicion. El Ente Regulador informara al
Prestador, con dos meses de antelacion a la fecha de presentacion
del Informe Anual, cuales son los formatos en los que presentara la
informacién, su contenido tematico y su alcance. Antes del treinta
(30) de Noviembre de cada afio, el Prestador debera informar las
obras y acciones a llevar a cabo en el primer trimestre del afio

siguiente.”

El Anexo del decreto n° 2624/08 "Pautas
Complementarias al Contrato de Vinculacién Transitorio” en su numeral 18
prevé que: “... El informe anual debera ser presentado dentro de los tres (3)
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meses posteriores a la finalizacion de cada ejercicio econdmico financiero. A
los fines del cumplimiento de las previsiones en materia de informacion de
obras y acciones, el Prestador debera consignar: a) El grado de cumplimiento
del Plan de Obras previsto en la Resolucién 308/08 y sus modificaciones, a
ejecutarse durante la vigencia de la prérroga del Contrato de Vinculacién; b) En
caso de que alguna de dichas acciones no hubiera podido ser ejecutada por
insuficiencia presupuestaria o financiera, se procedera conforme lo establecido

en el articulo 2 apartado 2do. de la presente...”.

Que en una aproximacion a la cuestion de fondo, este
organismo regulador y policia de los servicios sanitarios en la Provincia de
Santa Fe, considera apropiado examinar en un primer paso su propia
competencia funcional, constitucional y legalmente atribuida, para darle a la
resolucion evaluatoria del informe anual 2017 realizado por Aguas Santafesinas
S.A. un alcance ajustado al ordenamiento juridico aplicable.

Il.- Funciones del ENRESS

Que el Ente Regulador de Servicios Sanitarios
(ENRESS), fue concebido como un ente autarquico cuyos cometidos son la
regulacién y control de los servicios publicos de provision de agua potable y
saneamiento en todo el ambito de la Provincia de Santa Fe, regidos por el
marco regulatorio de la Ley provincial N* 11.220.

De este modo, le compete la funcién de policia de
los servicios sanitarios en la provincia, comprensiva de la regulacion y control
del servicio pablico, tanto en el ambito de los quince distritos servidos por la
empresa Aguas Santafesinas S.A. como en las demas localidades donde el
servicio de provision de agua potable y/o saneamiento es cubierto por los




© 0729
en(ess

Enta Regulador
2015 — 20° aniversano de Serviclos Sanitarfes
Provincia de Santa Fa e fa pregciin el Enness

municipios y comunas con jurisdiccion en las mismas, ya sea por si o por
terceros (cooperativas);

Los prestadores de los servicios sanitarios en
nuestra Provincia son actualmente: Aguas Santafesinas Sociedad Anonima
(ASSA), cuyo principal accionista es el Estado santafesino, y que sirve los
quince distritos que anteriormente cubri6 el ex concesionario Aguas
Provinciales de Santa Fe S.A. (hoy en liquidacién); y los denominados otros
prestadores, tales como municipalidades, comunas y cooperativas.

El organismo tiene la responsabilidad de tutelar en la
Provincia de Santa Fe los derechos de los usuarios de |os servicios sanitarios,
gozando en la actualidad el acceso al agua potable y al saneamiento -vinculado
a otro derecho fundamental, la salud-, del reconocimiento de |la naturaleza de
derecho humano esencial por la Asamblea General de Naciones Unidas.

Dentro del sistema internacional de derechos
humanos, los derechos conocidos como econdmicos, sociales y culturales —
entre los que se encuentran el acceso al agua potable y al saneamiento-, son
materia de tratados internacionales y en nuestro pais han sido incorporados a
la Constitucién Nacional con maximo rango normativo (articulo 75 inciso 22 de
la Carta Magna; arts. 11 y 12 del Pacto Internacional de Derechos
Econémicos, Sociales y Culturales), imponiendo al Estado la obligacion de
crear y organizar la actividad necesaria para darle eficacia a través del servicio

publico.

También tienen reconocimiento constitucional a partir
de la reforma de la Carta Magna nacional de 1994, los organismos de control
de los servicios publicos, cumpliendo un papel relevante como policia de los
monopolios naturales y de la calidad y eficiencia de aquéllos (articulo 42 C.N.),
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funcion que incluye la potestad generadora de actos regulatorios en los

aspectos técnicos, econdmicos y juridicos del servicio y de contralor del

cumplimiento de las obligaciones debidas por los prestadores, de modo que se

asegure el respeto de los principios de generalidad, regularidad, continuidad,

igualdad y obligatoriedad.

El Ente Regulador de Servicios Sanitarios desarrolla
un papel especifico distinto al que puede llevar a cabo la estructura de la
Administracién Central, y ejerce poderes delegados por el legislador
santafesino, conforme a la Constitucion Provincial, que asigna al Poder
Legislativo competencia normativa originaria para delimitar las funciones
administrativas en materia de servicios publicos (art. 72, inciso 5), dictar leyes
de proteccion y fomento de las riquezas naturales (art. 55 inc. 17), legislar
sobre materias de policia provincial (art. 55 inciso 18) y en general, ejercer la
potestad legislativa para la consecucion de los fines constitucionales y la
organizacion y funcionamiento de los poderes pablicos (art. 55 inciso 27).

Regulacidén y control.

Que el consiguiente cambio de paradigma de lo
privado a lo ptblico, refuerza la necesidad de que la empresa prestadora del
servicio publico, que ahora pertenece al Estado, siga siendo regulada y
controlada —el contralor intra estadual es de la esencia del sistema republicano-
por un organismo autarquico, que es independiente, especializado, y que
cumple un mandato constitucional sobre una actividad que es brindada en
condiciones monopélicas por razones naturales y de interés general, ya que
esta ligada a la realizacion de derechos humanos fundamentales.

Tal como esta previsto en el Art. 66 de la ley 11220,
corresponde al Ente Regulador verificar y exigir el cumplimiento de las
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obligaciones asumidas por los prestadores y dictar las regulaciones que se

estimen convenientes para la adecuada prestacion del servicio publico.

Esta preceptiva se complementa con la del art. 87 que
prescribe que el Ente Regulador de Servicios Sanitarios ejercera la regulacién
tarifaria en base al analisis que realice de los Planes de Mejoras y Desarrollo y
su cumplimiento, asi como de las condiciones de eficiencia que se propongan
en forma particular.

La regla de marras dispone que seran aplicables las
condiciones y parametros establecidos en las Normas Aplicables que en el
caso son las derivadas de la ley 12516 y del Régimen para el Proceso de

Transicion establecido en su consecuencia.

Que la competencia de este organismo autarquico se
extiende a la funcién de control de los costos de los servicios bajo supervision,
surgiendo ello de la naturaleza intrinseca del regulador, el articulo 66, primer
parrafo, de los incisos h) y w) (clausula de poderes residuales) de la ley 11220;
del primer parrafo del principio 2 de las Funciones del Ente Regulador
aprobadas por decreto PEP N°. 3470/95 en concordancia con el 6° parrafo (que
establece que dichas funciones son extensivas en lo que corresponda al resto
de los Prestadores de la Provincia y no sélo al Adjudicatario del Contrato de
Concesién); los items o incisos 3° y 4° del folio 24 del mencionado decreto; los
items 3°, 5° y 6° del folio 26; la descripcion de la posicion del Gerente
Econémico — Financiero (funciones principales 3° a 6°, folio 52); penultimo
considerando del CVT (Acta Acuerdo) y numeral 3.1 del régimen de transicion
aprobado por decreto N® 1358/07, t. 0. Res. 191/07 MOSPyV y prorrogado por
decreto 2624/09, que contiene la manda de la instrumentacion de un sistema
de informacion regulatoria para el ambito de la prestacion del servicio por
ASSA.
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En esa inteligencia, el organismo cumple un
destacado papel en el control de la calidad del gasto que realiza ASSA para
brindar el servicio y asi lo ha hecho al desarrollar la actividad técnico
administrativa correspondiente a su intervencion en sucesivos procedimientos
de reajuste tarifario promovidos por la prestadora y donde recayeron las
resoluciones N° 816/11, N° 456/13, 632/14, 0041/16, 1507/16 y 120/18 Enress,

sucesivamente.

Es que, como resulta funcién esencial del Ente
Regulador, tutelar los derechos de los usuarios del servicio (art. 66 ley 11220) y
verificar el cumplimiento de las normas aplicables —en especial las de calidad
del servicio-, el organismo debe adentrarse en el andlisis de los costos de
explotacion para acercarse al fin de la ley, es decir que los usuarios paguen
una tarifa que se corresponda con el servicio recibido (art. 46 Anexo C ley
11220).

Por ello la Fiscalia de Estado de la Provincia
(Dictamenes 120:10) concluyé que el Ente Regulador tiene al respecto
facultades legales en grado suficiente con fundamento en su naturaleza
intrinseca, en el art. 66, primer parrafo, inc. h, inc. w de la ley 11220, en el
decreto 3470/95 y en el Acta Acuerdo del Contrato de Vinculacion Transitorio,
para adentrarse en el andlisis de la calidad del gasto de la prestadora.

Que en esa tonica, el ENRESS mediante resolucion
N° 1032/2010 creé la Comisién Especial de Practicas Regulatorias, ante la
necesidad de dotar al ente de una organizacién funcional especial para poder
cumplir con celeridad y eficiencia esta actividad técnico administrativa.

Colaboracién con la Autoridad de Aplic n
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Que en lo que refiere a la relacion entre el Ente
Regulador y el Ministerio de Infraestructura y Transporte como Autoridad de
Aplicacion, del juego arménico de la ley 12516 y del art. 19 ley 11220 se
desprende que la posicion no es de sujecion juridica, ni de uno ni de otro, sino
que antes bien, de coordinacion.

La Fiscalia de Estado de la Provincia de Santa Fe ha
senalado que “...En el caso del Ente Regulador, y tal como ya se destaco, la
inexistencia de relacién jerarquica constituye una de sus caracteristicas
propias, en base a la autarquia otorgada por la ley..." (Dictdmenes 651:03).

Por ello en virtud del principio de colaboracién resulta
posible que a la Autoridad de Aplicacion se le efectuen sugerencias y
recomendaciones sobre politicas publicas en materia sanitaria, en aspectos
resultantes de la evaluacién del Informe anual sobre el estado y los niveles del
servicio prestado por ASSA.

Que cabe especial consideracion respecto a la
naturaleza de la actividad del Estado cuando ésta forma parte de una politica
publica, como es el caso de la determinacion por el sujeto publico estatal titular
de los servicios sanitarios, de normas, reglamentos y planificaciones que tienen
su margen de discrecionalidad, aunque restringida al estar involucrado el
respeto de derechos humanos reconocidos por tratados internacionales, a
cuyas normas nuestra Constitucion Nacional en su reforma de 1994, asigno
rango constitucional.

Que las potestades para enunciar politicas publicas
en materia del derecho internacional de los derechos humanos y sus
programas de implementacion son propias de los poderes politicos del estado.
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El Estado legislador debe dictar las normas
necesarias para cumplir los tratados internacionales, sobre todo cuando en
éstos hay preceptos programaticos que obligan a su desarrollo mediante ley
interna; ha de omitir dictar leyes opuestas, debe reformar, o sustituir, o derogar

las que son incompatibles.

En cuanto al Estado administrador, conforme se ha
dicho, la obligacion se explaya a toda la esfera de funciones y actividades que
no encuadran en la legislativa y en la judicial (“La responsabilidad del Estado
en los Tratados con jerarquia constitucional’, obra dirigida por Bueres y
Kemelmajer de Carlucci - “Responsabilidad por dafios en el Tercer Milenio”,
pags. 425 — 432).

La Provincia de Santa Fe ha dictado la ley N° 13132
por la que adhiere y hace suyos los Principios Rectores de Politica Hidrica de
la Republica Argentina, entre los que se enuncia al agua potable y saneamiento
basico como derecho humano basico (punto 8 del anexo unico), en
concordancia con los arts. 11 y 12 del Pacto Internacional de Derechos
Econémicos, Sociales y Culturales —incorporado a la Constitucion Nacional por
el articulo 75 inciso 22 de la misma-, la Observacion General Nro. 15 del
Comité de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales de Naciones Unidas, y
la declaracién del 28.07.2010 de la Asamblea General de Naciones Unidas,
que reconocit al agua potable y al saneamiento basico como derecho humano
esencial para el pleno disfrute de la vida y de todos los derechos humanos.

La ley N° 13132 exige la integracion de las cuestiones
relativas al agua potable y al saneamiento en las politicas de gestion de los
recursos hidricos y la disponibilidad permanente de recursos financieros para
mejorar y ambientar las coberturas de los servicios de agua potable y
saneamiento para la totalidad de la poblacion urbana y rural.
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Si bien la determinacion de las politicas de gobierno
es propia de los poderes legislativo y ejecutivo, al igual que la decision en torno
a los cursos de accién que resultan idéneos para hacer efectivos los derechos,
el Ente Regulador gue tiene en su cabeza la responsabilidad de tutela del
derecho de los usuarios, y en materia de servicios sanitarios velar por el
derecho humano al agua, no puede soslayar el compromiso de cooperar con
los 6rganos politicos en su deber constitucional de reconocer los derechos y a
tal efecto proponer medidas vinculadas a regimenes y politicas publicas
tendentes a asegurar su efectiva vigencia, asi como opinar acerca de su
razonabilidad —es decir, si se ajustan a los estandares constitucionales y si son
adecuados para satisfacer los derechos- y coadyuvar a que una vez
determinadas las normas, delineadas las politicas y creados los programas
respectivos, estos finalmente se cumplan.

De esta manera, la evaluacién del informe anual de
ASSA que efectia el Ente Regulador de Servicios Sanitarios por el periodo
economico financiero anterior, completa su sentido teleologico con una
proyeccion sobre el periodo de transicion que lo sucede, intentando no solo
una prognosis del servicio sino una propuesta a la Autoridad de Aplicacion —que
representa al Estado titular del servicio-, que a(n vinculada a aspectos de
politica publica en materia sanitaria, se encuentra razonablemente encuadrada
dentro de los limites funcionales que el Ente Regulador tiene como organismo
autarquico especializado, en materia de colaboracion con los 6rganos
competentes de la administracion publica central.

lil.- La valoracidén sustancial:

Corresponde hacer mérito de la evaluacion realizada
por las areas especializadas del organismo, efectuada en base a la informacién
suministrada por el prestador y la de fuente propia, como la proveniente de
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ofras intervenciones del Ente Regulador, en las que se ha podido evaluar el
estado del servicio durante el periodo bajo examen.

lll.1.- Los informes de las Gerencias.-

Los mismos obran como anexos de la presente
resolucién, sin perjuicio de su sintético desarrollo “infra”, en la medida que sus
conclusiones sirven para el pronunciamiento de este Directorio.

l.1.1.- Gerencia de Operacién e Infraestructura
del Servicio (fs. 2635/2705).

De acuerdo a lo manifestado por su ftitular, la
evaluacién se estructurd del siguiente modo: 1).- Planillas de evolucion del
servicio, referidas a obras de agua, desaglies cloacales y pluviocloacales,
mantenimiento de las instalaciones, avance acumulado y comparativa con el
afio anterior. 2).- Anélisis del cumplimiento del plan de obras, acciones y
compromisos contenidos en la resolucion n® 024/14 por la cual el MASPYMA
aprobd la Reprogramacion de Obras previstas en el contrato y el Plan de Obras
e Inversiones afos 2014 — 2016. 3).- Otras Obras de significaciéon no previstas
en el programa contenido en la Res. N° 024/14 — MASPyMA. 4)- Obras
Previstas en el Plan Solidario e Integrador de Desagties Cloacales. 5).- Obras
en ejecucién del Gabinete Social — Plan ABRE. 6).- Obras de Expansion de
Agua y Cloaca. 7).- Obras de Rehabilitacion y Renovacion de las unidades de
produccion de agua, tanques, estaciones elevadoras y / 0 bombeo y en plantas
depuradoras. 8).- Plan de Micromedicién. 9) Plan de Macromedicién. 10).-
Evolucion del Servicio de Abastecimiento de Agua. 11).- Mantenimiento de las
instalaciones de Agua Potable. 12).- Presiones de Servicio. 13).- Cortes de
Servicio. 14).- Evolucion del servicio de Desagilies Cloacales. 15).-
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Mantenimiento de las instalaciones de Desagiies Cloacales. 16).- Evolucién del
porcentaje de cobertura. 17).- Acueducto Centro Oeste.

Luego de un pormenorizado analisis, como
conclusiones la GOIS pone de resalto:

a) La prestadora ha cumplimentado aceptablemente
con los compromisos asumidos para el periodo en el Contrato de Vinculacion
Transitorio.

b) Sin embargo, numerosas obras y acciones que
ASSA preveia iniciar y / o ejecutar durante los afios 2014, 2015 y 2016 en
cumplimiento del Plan Trienal 2014-2016, aun no han tenido principio de
ejecucién, registrando atrasos y demoras; y otras obras de significacién fueron
ejecutadas o estuvieron en ejecucion durante el periodo, aunque no estaban
previstas en el programa contenido en la res. N° 024/14 MASPyMA.

Los desajustes producidos en dicho plan han
determinado que ASSA reprogramara las obras y acciones, aprobandose por
decreto n° 4000/17 un nuevo plan para el trienio 2018-2020.

¢) Sobre Micromedicion, recuerda la actitud del Ente
Regulador de Servicios Sanitarios en diversas resoluciones, siendo la dltima la
n® 1567/16, donde se fijaron pautas y se efectuaron recomendaciones para que
se intensifique la instalacion sistematica y exigid la presentacion de un plan de
accién que contemple la instalaciéon en un plazo de cuatro afnos de los 320.000
caudalimetros anunciados en la audiencia publica que precedid a la

modificacion de los valores tarifarios.

Indica que la prestadora puso a consideracién del
ENRESS un programa que denominé plan de micromedicion 2017-2023 que
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contemplaba la instalaciéon en un lapso de 7 afios de un total de 323.077
medidores para llevar al 100% de cuentas medibles (el 64 % del total).

En el 2017 se instalaron un total de 21.546
unidades, de las cuales 2.641 fueron solicitadas por los usuarios y las restantes
18.905 fueron colocadas por propia iniciativa de la Empresa. Conforme a la
evolucién anual que ha tenido la instalacion de caudalimetros desde que ASSA
tomara a su cargo la prestacion del servicio en los 15 distritos, GOIS observa el
lento crecimiento del rubro, el que ha determinado que sélo el 34,5% de las
conexiones domiciliarias de agua cuenten actualmente con medicion de
consumo.

d) Respecto al Plan de Macromedicion, el programa
que ASSA propuso desarrollar en cumplimiento de la resolucion N° 1212/14
Enress —comunicado a este Organismo mediante Nota N° 3976- Ry SC (R )-,
resulto insuficiente.

e) Las obras de expansién de agua y cloacas que se
llevaron a cabo durante el afio 2017, resultaron en su mayoria realizadas bajo
el régimen de cuenta de terceros o por convenio, destacandose que en la
mayoria de los distritos se han celebrado acuerdos con las Municipalidades,
comprometiéndose la Prestadora a proveer los proyectos, la inspeccion de las
obras, los empalmes con las redes existentes y la totalidad de los materiales
necesarios, mientras que los municipios tienen a su cargo el suministro de la

mano de obra de instalacién.

f) Se realizaron obras de rehabilitacion y renovacion
de las unidades de produccion de agua, tanques, estaciones elevadores o de
bombeo y en plantas depuradoras.
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g) ASSA en su caracter de operador transitorio del
Acueducto Centro Oeste, continud durante el periodo considerado brindando el
servicio de abastecimiento de agua potable a las localidades comprendidas en
el sistema: Monje, Diaz, San Genaro, San Genaro Norte, Clason, Centeno,
Totoras, Las Rosas, Las Parejas, Los Cardos, Bouquet y Montes de Oca, Maria
Susana y Centeno. En dicho lapso, continuaron sin actividad las obras
correspondientes a la construccion de las sedes Técnico — Administrativa
Monje, y la Operativa, Operacion y Transporte San Genaro, obras estas que
fueron paralizadas por razones presupuestarias en el mes de abril de 2012,

cuando registraban un avance del 60%.

h) En materia de presiones del servicio de agua los
niveles se han mantenido en condiciones similares a los afios anteriores, no
presentandose mayores inconvenientes en los distritos Capitan Bermudez,
Casilda, Esperanza, Firmat, Funes, Galvez, y Santa Fe. Se localizaron
problemas en sectores de Cafiada de Gémez y Reconquista, mientras que
subsistieron deficiencias en amplias zonas de Granadero Baigorria, Rafaela,
Rufino, Villa Gdor. Galvez, Rosario y San Lorenzo.

Ill.1.2.- Gerencia de Control de Calidad - GCC (fs.
2706/2721).

El estudio realizado se estructura tratando por
separado los dos servicios, vale decir agua potable y desagiies cloacales.

En cuanto al servicio de agua, la evaluacién se llevo
a cabo distinguiendo los que se surten a través de fuentes superficiales (fs.
2706) de los que provienen de fuente subterranea (fs. 2711). La evaluacion,
para ambas categorias, implico el aporte de datos estadisticos y conclusiones
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respecto a la frecuencia de muestreo y la calidad del agua cruda y la tratada
tanto a la salida de planta como en la red de distribucion.

Al respecto cabe resaltar las siguientes conclusiones
que pueden extraerse respetando fielmente lo manifestado:

a) Respecto del agua proveniente de las plantas
superficiales, en el establecimiento Rosario -que también abastece a Funes y
Villa Gobernador Galvez-, la calidad fisico quimica del agua a la salida de la
planta cumple con los requerimientos establecidos a excepcion de los
parametros pH y Cloro Libre, presentando desvios en el parametro Turbiedad
en meses puntuales, que indica que no se ha cumplimentado adecuadamente
el proceso de clarificacion del agua. Con respecto a la calidad microbiolégica,
cumple con la calidad bacteriologica pero no asi con los conformes exigibles
para Plancton Total y Parasitos (Giardias).

b) El agua suministrada por la Planta Potabilizadora
de Santa Fe, cumple en general con la normativa en relacion a la calidad fisico
quimica presentando desvios en el pH y en Turbidad que en este Ultimo caso

evidencia inadecuadas condiciones de operacion de la planta.

Se cumpli6 con la calidad bacteriologica vy
parasitologica pero no asi con la calidad potistolégica en Fito y Zooplancton.

¢) En Reconquista, se cumplio en general con la
calidad fisico quimica, presentandose desvios en los parametros pH, Turbiedad
y Oxidabilidad que sefialan inadecuadas condiciones de operacion de la planta,
con baja presencia en el proceso de clarificacién. Se cumplié con la calidad
bacteriolégica, y parasitologica. No ocurrié lo mismo con la calidad
prostitologica debido a los parametros Fito y Zooplancton.
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d) En el establecimiento Monje afectado al
Acueducto del Centro Oeste Santafesino, se cumplid en general con la
normativa correspondiente a la calidad fisica quimica, a excepcion de los
desvios detectados en el parametro pH y ademas se cumplié con la calidad
microbiolégica.

e) En el establecimiento de Granadero Baigorria
que abastece a también a parte de la Zona Norte de Rosario y Capitan
Bermudez, cumplid en general con la calidad fisico quimica, presentando
desvios en el pH, cumpliendo ademas con la calidad microbiolégica.

fy En las redes distribuidoras se detectaron no
conformes en Capitan Bermudez (Cloro Libre), Granadero Baigorria
(Turbiedad), Rosario (Turbiedad y valores elevados de Fito y Zooplancton),
Reconquista (Turbiedad), Santa Fe (Fito y Zooplancton) y Villa Gdor. Galvez
(Turbiedad y valores elevados de Fito y Zooplancton).

g) Asimismo en los servicios desvinculados se
registraron incumplimientos en la planta del Puerto de Reconquista (Turbiedad,
Aluminio, Oxidabilidad), planta La Boca de Santa Fe (Cloro Libre, Turbiedad,
Aluminio, pH) y en las estacione elevadoras del ACO, donde no se
cumplimenté con los valores de Trihalometanos Totales.

h) En cuanto a las aguas de fuente subterranea a la
salida de las respectivas plantas, se determinaron incumplimientos puntuales
en Cafiada de Goémez (Arsénico), Casilda (Sulfatos e Hierro), Esperanza
(Nitratos), Firmat (Turbiedad, Nitratos, Arsénico y Sulfatos), Galvez (Arsénico y
Fosforo), Rafaela (Turbiedad), Rufino (Cloro Libre, Turbiedad, Cloruros,
Residuo Seco, Sodio y Magnesio); mas, en San Lorenzo a su criterio el agua

distribuida no cumple con la calidad fisico guimica, estimando que este
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problema se solucionara con la culminacion de la obra del acueducto que
llevara agua desde la Planta Potabilizadora de Granadero Baigorria, que es
financiada por el ENHOSA.

Se analizaron también las situaciones de los
servicios desvinculados a cargo de ASSA y los que, conforme a las normas de

la ley 11220 deben estar bajo su supervision.

i) Con relacion a los efluentes cloacales en los
distritos que cuentan con Tratamiento Secundario, el nivel de calidad del
efluente se alcanzé en Casilda, Firmat, Galvez y Rufino, pero no puede
sostenerse lo mismo respecto a Canada de Gémez, Esperanza y Rafaela.

i) En cuanto a las descargas cloacales sin
tratamiento, los efluentes crudos alcanzaron el nivel de calidad vigente en
Rosario, Villa Gdor. Galvez y San Lorenzo, pero en Santa Fe y Reconquista, no

se alcanzé en el parametro DQO.

k) A modo de conclusién sostiene la Gerencia de
Control de Calidad que los servicios de agua de Granadero Baigorria, Capitan
Bermudez, Funes, Monje (ACOQ), Carada de Goémez, Casilda, Galvez y
Rafaela, en general cumplen con las normas de calidad vigentes.

El servicio en San Lorenzo presenta incumplimientos
por la alta salinidad de la fuente y que se solucionara con el aporte de agua
proveniente del establecimiento potabilizador de Granadero Baigorria, cuyo
plazo de ejecucion de obra ha sido previsto en el pliego respectivo en 18

meses.
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En el caso de Rufino, a pesar de contar con

tratamiento por 6smosis inversa, no resulta suficiente para alcanzar la calidad,
no observandose mejoras respecto del periodo anual anterior.

Los servicios de Santa Fe, Reconquista y Villa Gdor
Galvez en general han cumplido con la calidad fisico quimica pero con notorios
desvios en Fito y Zooplancton, es decir en la calidad microbiologica, y su
presencia constituye un riesgo para la salud de los usuarios, por lo cual el
prestador debe adoptar las acciones correspondientes para corregir el

problema.

En Rosario, también, en general se ha cumplido con
la calidad fisico quimica pero con desvios en la calidad microbiologica en los
mismos parametros pero también en Parasitos (Giaridas), lo que constituye un
riesgo sanitario directo que ASSA debe evitar adoptando las acciones
pertinentes.

I) En materia de desaglies cloacales, las plantas de
tratamiento de Casilda y Esperanza se encuentran en condiciones de
operacion al limite de su capacidad de depuracion.

El exhaustivo informe cuenta con sendos graficos
comparando el desenvolvimiento en los dos servicios en los distintos distritos
durante los arfios 2015, 2016 y 2017 y resultan ser esclarecedores respecto de

la evolucién e involucion de los niveles de servicio.

111.1.3.- Gerencia de Atencién al Usuario — GAU (fs.
2722/2745)

Su informe aborda los aspectos mas salientes de los

datos suministrados por ASSA, esto es: la atencién de usuarios en las oficinas,
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el tratamiento de los casos sociales, la atencion telefénica y via web, la
evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios reflejado en las encuestas
de calidad y, finalmente, los reclamos efectuados en ambos servicios y en los

diferentes distritos.

Basado en analisis de los datos estadisticos y las
apreciaciones efectuadas por el propio prestador, el titular de la gerencia pone
de resalto, con caracter conclusivo:

a) en el rubro de calidad del servicio de atencién
telefénica, un aumento del porcentaje de llamadas abandonadas con relacién al
afo anterior, siendo muy significativo en el mes de diciembre;

b) en general y para todo el ambito de prestacion,
disminuciones o aumentos -segln los distritos- en la cantidad de reclamos de
agua y de cloacas;

c) la gran cantidad de reclamos para cuya solucion se
insumieron mas de 48 horas, con lo cual se mantienen en niveles muy

elevados (64,32 % en agua y 50,78 % en cloacas); y

d) el promedio de los tiempos requeridos para la
ejecuciéon de nuevas conexiones han disminuido pero todavia, exceden los
plazos estipulados en el Régimen Transitorio, es decir que evidencia que ASSA
no cumple con los tiempos establecidos en las normas aplicables para la

conexion de los usuarios a los servicios.

lll.1.4.- Gerencia de Analisis Economico
Financiero - GAEF (fs. 2750/2773)
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Explica que en el expediente n® 16501-0024341-3
obran los estados contables al 31/12/17, auditados por la firma Monasterio &
Asociados S.R.L. que, sirven para la realizacion conjunta del analisis.

Respecto del documento presentado por la prestadora
y aqui tratado, pone de resalto que los ingresos demuestran una clara
recuperacion por los aumentos tarifarios otorgados en los afios 2016 y 2017.

El total de gastos operativos se incrementd en menor
proporcién que los ingresos, pero mantuvo una tendencia creciente si se lo
compara con el nivel de precios del IPEC que a diciembre del afo 2017

experimentd una variacion acumulada anual del 26,1 %.

La relacién recursos propios — gastos operativos

denota una mejora alcanzando el 76 % contra el 65 % del afo anterior.

El déficit operativo 2017 tuvo una variacién total del 5
%, siendo el valor absoluto de $ 534.250.000.

El porcentaje de cobrabilidad disminuyé dos puntos

porcentuales al ubicarse en el 84 %.

Que el gasto en personal represento el 49 % del total
de gastos, siendo su variacion respecto del afio 2016 del 38 %, valor superior a
la inflacion del periodo.

A su criterio el incremento en personal no resulta
significativo en los Gltimos 5 anos, si bien aumenta por encima del incremento
en la cantidad de cuentas, cuya relacion se mantiene relativamente estable,
ponderando como muy buena la politica de gestion de ingresos y egresos del

personal,
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Concluye que la presentacion fue realizada de
manera satisfactoria, el ejercicio econdmico arrojo pérdidas por $ 514.048.000
antes de los aportes para gastos del Tesoro Provincial, disminuyendo el déficit
a valores nominales del afio anterior de 19 %, lo que sin embargo representa el

31 % de los ingresos por servicios.

En el mismo sentido que hubo una mejora en las
participaciones relativas del rubro Sueldos y Cargas Sociales que respecto de
los ingresos past a ser del 64% (contra el 76 % del afio anterior), no obstante
la variacion del rubro fue del 37 %, es decir superior a la inflacion.

Respecto del método de amortizacion, conforme al
cual la empresa deprecia sus bienes de uso segun su vida util o los afos
restantes para el contrato social, lo que fuera menor, recalca que esto ocasiona
que los bienes con vida (til prolongada acrecienten los gastos, generando una
distorsién en la exposicion, cargando los estados de resultados de mayores

gastos y asi incrementando las pérdidas.

Destaca como importante que el saldo positivo de los
resultados financieros no haya tornado necesario la solicitud de créditos para la
obtencién de liquidez.

Con lo cual segun su entender, el ejercicio economico
cerrd con mejores indicadores respecto de los afios anteriores y en el ejercicio
iniciado las perspectivas resultan mas alentadoras por la anualizacion del
incremento tarifario del afio 2017 y los que transcurran en el presente, no
obstante lo cual estima como fundamental reforzar las medidas que permitan
optimizar los gastos y costos que genera la prestacion del servicio tendientes a
la maxima eficiencia y evaluar la calidad del gasto.
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lll.1.5.- Gerencia de Administracion — GA (fs.

277412784)

Evalué la estructura del organigrama de la empresa,
desmenuzando el diagrama organizacional con un pormenorizado analisis.

Desde el punto de vista operativo el Organigrama
vigente durante el afio 2017 esta integrado por la Presidencia del Directorio, de
la cual dependen las areas de Auditoria Interna, la de Coordinacion de
Regulacion y Seguimiento Contractual, la Coordinacion de Asuntos Legales y la
Vicepresidencia de la cual dependen las gerencias, que son ocho en total.

Luego informa como datos relevantes que la
empresa cuenta a fines de 2017 con 1225 empleados, planta respecto de
cuyas caracteristicas se explaya tanto en lo referente a la distribucion como su

remuneracion.

Evalla ademas las actividades de capacitacion, lo
informado en torno a los aspectos de higiene y seguridad de los empleados,
describiendo aspectos vinculados con los sistemas de informacion.

Seriala que el informe de la prestadora expone un
analisis estadistico sobre los accidentes de trabajo y las enfermedades
inculpables y su impacto en las horas trabajadas.

En el aspecto informatico, GA sefiala que la
Coordinacién de Sistemas ha orientado el desarrollo informatico hacia la
obtencion de soluciones integrales, que permitan a la organizacion el logro de
sus objetivos de negocio a través del desarrollo, mantenimiento y optimizacién
de los sistemas de informacion, de los servicios informaticos, de las funciones y

procesos.
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I1.1.6.- Gerencia de Asuntos Legales — GAL (fs.
2739/2752)

Con relacion a los topicos especificos que le toca
evaluar, vinculado primordialmente con el sistema de informacién periédica
correspondiente a los formatos GAL 1, 2 y 4, sostiene que no se presentan
novedades relevantes en el curso del afio evaluado, en razon de que no existe
un incremento de juicios en su contra que resulte preocupante, reflejandose en
la planilla GAL 4 la cantidad de acciones ejecutivas tendentes a la percepcion
de sus créditos por servicios,

En relacién a los seguros que la empresa debe
constituir, expresa que la informacién resumida en la planilla de f. 365, en lo
que hace a riesgo cubierto, compafiia aseguradora y vigencia de los mismos,

es adecuado.

Respecto de lo referido al area de Regulacion y
Seguimiento Contractual, se verificd la participacion activa en el sistema de
tratamiento de reclamos y recursos de los usuarios, que contempla la
realizacion de una mesa de conciliacion y la intervencion por parte del Enress
de las Gerencias de Atencion al Usuario y Asuntos Legales, conforme a lo
previsto en la resolucion N° 301/13 Enress y con ello una notoria mejoria en el

tratamiento de los reclamos que los usuarios formulan ante el Ente Regulador.

Entre la parte conclusiva de su dictamen expone que
los informes de las areas, en general han formulado un analisis critico y agudo
de la gestién de la sociedad prestadora y ponen de realce que la actividad de
control desplegada de modo permanente a lo largo del afio bajo examen, le ha
permitido a este ENRESS verificar la persistencia de inconvenientes en la
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prestacion del servicio, particularmente en los niveles de calidad que no logran

mejorarse y dan lugar a su percepcion por los usuarios.

En tal sentido, a su criterio, debe distinguirse que del
informe de la Gerencia de Control de Calidad surge la existencia de problemas
marcados en el cumplimiento de las normas de calidad que requieren la
concrecion de las obras ya previstas en el programa (vgr., en las plantas) y
mejoras en los procesos, pero respecto de las cuales no se avizora un
compromiso firme y constante de concrecion.

Que al mismo tiempo, la Gerencia de Operacion e
Infraestructura del Servicio, da cuenta de la existencia de puntuales
incumplimientos a los compromisos y obligaciones asumidos, nuevamente
postergados por la prestadora que ya no pueden seguir difiriéndose, asi como
también la concrecion de otros proyectos y actividades no previstos
originalmente en el programa aprobado con anterioridad.

Acerca de las valoraciones efectuadas por la
Gerencia de Atencion al Usuario, marca una diferencia, ya que, la mejora en los
niveles de servicio de este sector puede lograrse con una optimizacion de los

recursos existentes y pequefias inversiones.

Sugiere tener en cuenta que si bien es menester
valorar la transitoriedad del cometido de ASSA y la situacién de emergencia en
que se debid hacer cargo del servicio, la pretension de la Administracion es no
abandonar o innovar en las pautas legales, reglamentarias y contractuales
relativas a la calidad del servicio (numeral 1.1.3), con lo cual y en vista de
acciones futuras tendentes a la correccion de los procesos, segun lo estipulado
en los apartados 2 y 18 del art. 2° de las Pautas Complementarias (Anexo del
decreto n° 2624/09), resulta pertinente sopesar la informacién aportada por las

.
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areas de Control de Calidad, Operacion e Infraestructura del Servicio, Atencion
al Usuario y Analisis Econémico Financiero y coadyuvar al cumplimiento con

caracter prioritario.

Que en esa linea de evaluacion, reitera que respecto
del plan de obras, debe tenerse en cuenta que es una reprogramacion de
compromisos no cumplidos por la falta de recursos presupuestarios que viene
sufriendo postergaciones desde el afio 2007 en adelante, y aun asi su
cumplimiento ha sido muy escaso, segun la G.O.1.S.

Agrega que la funcion del organismo en la
intervencion prevista tanto por el marco regulatorio como por las pautas
complementarias del régimen de transicion, implica la importante misién de
verificar que exista un plan dotado de racionalidad técnica y sostenido en el
tiempo que permita a las autoridades provinciales, que deben concretar los
aportes presupuestarios, estar ilustrados cabalmente acerca de las
necesidades de atender al servicio mediante un programa adecuado a la
situacion del momento.

Concluye en base a la consideracién de las
evaluaciones de las distintas areas, que puede, amén de considerarse
cumplida la obligacion de presentacion, darse por aprobado el informe anual en
los términos del numeral 3.4.5 del Régimen Transitorio (Decreto N°* 1358/07
PEP — t.0. resolucion N° 191/07 MOSPyV) art. 2° numeral 18 de las pautas
complementarias del Decreto N° 2624/09 PEP, ratificatorio del citado
precedentemente, Decretos N° 2332/12, N° 0005/14 y N° 0123/16 PEP), con
las observaciones efectuadas por la Gerencia de Control de Calidad, la de
Operacién e Infraestructura del Servicio, Atencion al Usuario y Analisis

Econémico Financiero, que merecen ser mencionadas en el acto que el
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Enress debe emitir en cumplimiento de lo previsto en el art. 66 inc. h) de la ley
11220.

lIl.2- La valoracion por el Directorio.-

El periodo bajo examen cuenta como antecedentes
para su evaluacién, la Resolucién N° 839/17 Enress, por la cual se aprobd en
general, el Informe Anual 2016 de ASSA con las observaciones contenidas en
los informes de las Gerencias y la Resolucién N°120/18 Enress, de Solicitud de
Revision Tarifaria. La presente evaluacion del ejercicio 2017 se efectia a la luz

de las recomendaciones y requerimientos realizados oportunamente.

Corresponde tener por presentado por Aguas
Santafesinas S.A., el Informe Anual correspondiente al afio 2017, previsto en el
numeral 3.4.5 del Régimen Transitorio (Decreto N° 1358/07 PEP - t.o.
resolucién N° 191/07 MOSPyV- art. 2° numeral 18 de las Pautas
Complementarias del Decreto N° 2624/09 PEP, ratificatorio del citado
precedentemente, y sucesivas prorrogas establecidas por los Decretos N°
2332/12, N° 0005/14 y N° 0123/16 PEP).

Asi también, prestarle aprobacion, en general, al
Informe Anual 2017 presentado por Aguas Santafesinas S.A., con las
observaciones contenidas en los informes de las Gerencias del Organismo que
corren como Anexos de la presente: de la Gerencia de Control de Calidad,
(GCC) vinculadas con el grado de ajuste de los niveles de calidad en cada
distrito; las de la Gerencia de Operacion e Infraestructura del Servicio (GOIS)
en orden a la verificacién de importantes atrasos en la iniciacién y concrecion
de los trabajos correspondientes al plan de obras vigente; y las de la Gerencia
de Atencién al Usuario (GAU) en torno a las demoras en la solucion de
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reclamos y conexiones; Gerencia de Analisis Econémico Financiero (GAEF);
Gerencia de Administracion (GA) y Gerencia de Asuntos Legales (GAL).

Concordantemente con lo expuesto, cabe insistir en
las recomendaciones dadas a la Autoridad de Aplicacion en la Resolucion N°
1507/16 Enress. Y en cuanto a ASSA, cabe reiterar la necesidad de
acatamiento de los siguientes requerimientos contenidos en la Resolucion N°
041/16 y 1507/16 Enress: a) formulacién de un plan trienal para mejorar la
atencién a los usuarios, incluyendo la reduccién de tiempos a fin de alcanzar el
cumplimiento de los plazos reglamentarios en materia de conexiones
domiciliarias al servicio (art. 5°); b) colocacion de un tnico medidor para todas
las cuentas en edificios de propiedad horizontal donde los usuarios lo requieran
de conformidad con sus respectivos reglamentos (art. 10°); c) tener en cuenta
en tramites de factibilidad de nuevas urbanizaciones y construccion de edificios
de propiedad horizontal, que no se afecte el nivel de servicio existente (art.11°);
d) encontrar solucién junto con las demas partes involucradas, al problema del
deéficit econémico financiero -deuda histérica y déficit operativo presente- que
sufre el servicio de provision de agua potable por Acueducto Centro Oeste. (art.
12°).

Como esta expresado mas arriba, la GOIS informa
sobre los cortes de servicio en los quince (15) Distritos a cargo de ASSAy en el
ACO. En reciente Nota N° 3587 — GOIS, el darea analiza las comunicaciones
efectuadas por la prestadora en cumplimiento de las Normas Aplicables. Hubo
en el periodo 43 cortes programados, 124 cortes imprevistos y 292
disminuciones de presion, entre programadas e imprevistas. Continué teniendo
una fuerte incidencia como factor determinante en el periodo, las interrupciones

producidas en el suministro eléctrico.
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Examinando la evolucion de los cortes a lo largo del
quinguenio 2010 a 2015, es dable observar que se mantiene estable la
cantidad y duracion de los cortes imprevistos si se comparan los registros de
2014 y 2015, mientras que se ha incrementado el nimero y duracion de las
disminuciones de presion en la comparacién de ambos periodos. Se torna
necesario poner en conocimiento de la Secretaria de Estado de Energia tal
circunstancia, para que se adopten los recaudos necesarios a fin de evitar
cortes del suministro de energia eléctrica en las plantas de ASSA, que afecten
los servicios sanitarios de los distintos distritos, incluidos el Acueducto Centro
QOeste (ACO).

Sobre el sistema de medicién de niveles de presion
de agua, el procedimiento empleado para la informacién de los valores de
presion sélo comprende mediciones puntuales e instantaneas, tomadas con
una frecuencia mensual. En cuanto a los valores informados en los Informes
Trimestrales corresponden al dia 15 o habil posterior del mes intermedio del
trimestre correspondiente, El Auditor Técnico admite que no obstante
responder el procedimiento a la normativa vigente, no resulta representativo de
las presiones de servicio en red, ni registra las variaciones de las mismas
durante los momentos de maximo y minimo consumo de agua por parte de los

usuarios.

Sin embargo, también verifico que ASSA implemento
un sistema de registro continuo de presiones en puntos fijos de la red de cada
Distrito. Asi, los distritos Rosario y Capitan Bermuidez cuentan con medidores
de presion en continuo distribuidos en la red que permiten registrar la presion
de servicio de la red en tiempo real y cuyos datos se incluyen en el Informe
Trimestral. En los restantes distritos si bien se realizan mediciones en continuo




v

> 0729

en(@ss

Ente Reguladar
de Serviclos Sanitarios

A0S - 20" amiversanc
Provincia de Santa Fe o 3 creacitn del Envess
no se presentan los correspondientes registros en la planilla Niveles de

Presiones de los Informes Trimestrales.

Conforme a las funciones de regulador y policia de
los servicios sanitarios que cumple este Ente, de acuerdo a las facultades del
art. 66 de la ley 11220, se solicita a la prestadora cumpla con su deber de
informacion utilizando medios informaticos que permitan un monitoreo continuo
de las presiones y arbitre las herramientas informaticas conducentes al acceso
en linea por el Enress, via remota y en tiempo real, a los datos sobre presiones
registrados en forma continua en puntos fijos de la red en cada distrito en que
ASSA tiene habilitado el sistema.

En cuante a Macromedicion, cabe sefialar que la
Resolucion N° 1212/14 Enress resolvié ordenar a ASSA la presentacién de un
informe actualizado sobre la ubicacion y estado de funcionamiento de los
macromedidores existentes en sus instalaciones de provision de agua y de un
programa de colocacién de nuevos caudalimetros y renovacion del parque que
permita optimizar el sistema de macromedicion, fijandose el 31.12.2015 como
fecha limite para su cumplimiento (art. 1°). También establecié que ASSA debe
llevar un registro sistematico y continuo de los datos surgidos de los
macromedidores con un periodo maximo de registro mensual, los que deben
ser remitidos a este Enress al momento de la presentacion de Ila
documentacion trimestral y anual reglamentariamente exigida, o cuando este

organismo lo solicite (art. 2°).

Al respecto, GOIS ha sefialado, como se resefio mas
arriba, que la ejecucion del programa que ASSA propuso desarrollar en
cumplimiento de la Resolucion N° 1212/14 Enress, el que preveia la instalacion
de 26 nuevos caudalimetros y la renovacion y/o calibracién de los 37 restantes
—comunicado a este Organismo mediante Nota N* 3976- R y SC ( R )-, resulté
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muy escasa, pudiendo identificarse puntualmente algunos casos singulares
donde se ejecutaron acciones tales como adquisicién de caudalimetro para la
estacion de rebombeo La Guardia, verificacion técnica de caudalimetros en el
ingreso de agua cruda en la Toma Herandez de Santa Fe o la adquisicion de
dos caudalimetros electromagnéticos para medicién de agua cruda en la Toma

Suplementaria de Rosario.

En mérito a lo informado cabe incluir al Programa
de Macromedicion entre las acciones y obras calificadas como prioritarias y
detalladas en listado Anexo de la presente resolucion a fin de requerir a ASSA
que intensifique los esfuerzos necesarios para posibilitar la culminacién de los
trabajos y obras atrasados.

Este Ente autarquico ya ha recomendado en las
Resoluciones N° 1007/15, N° 41/16 y N.° 1507/16, el dictado de un nuevo
Régimen Tarifario actualizado, que contemple, entre otros aspectos, la
eliminacion de inequidades y una diferenciacion tarifaria conforme a los usos

residenciales, comerciales e industriales.

Habiendo receptado favorablemente la postulacion,
el Ministerio de Infraestructura y Transporte (MIyT) dictd las Resoluciones N°
334 de fecha 29 de abril y N° 433 del 27 de mayo, ambas del corriente afio,
constituyendo la Comisién Revisora de la Estructura Tarifaria que tendra por
objeto el estudio, andlisis y revision de la estructura tarifaria regulada por
decreto PEP N° 1358/07, Anexo |, Numeral 2.9., participando en su integracion
el Presidente y Vicepresidente de este Directorio, con la colaboracion de un
equipo técnico conformado por Gerentes del Ente, con incumbencia en la
tematica.
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Tambien se debe insistir en la necesidad de
transformacion de Aguas Santafesinas S.A. en una persona juridica de
naturaleza acorde a su pertenencia al sector publico provincial y a su cometido
esencial,

Por ello, en uso de las facultades conferidas por el
articulo 26 inciso k) y 66 inciso h) de la ley 11220, numeral 3.4.5 del Regimen
Transitorio aprobado por Decreto PEP N° 1358/07 (t.o. Res. 191/07 MOSPyV) y
articulo segundo apartado 18 de las Pautas Complementarias del Decreto PEP
2624/09, ratificado y prorrogado por Decretos PEP N° 2332/12, 0005/14,
123/16 y 4000/17,;

EL DIRECTORIO DEL ENTE REGULADOR
DE SERVICIOS SANITARIOS
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Tener por presentado por Aguas Santafesinas S.A., el
Informe Anual correspondiente al afio 2017, previsto en el numeral 3.4.5 del
Régimen Transitorio (Decreto N° 1358/07 PEP — t.o. resolucion N° 191/07
MOSPyV- art. 2° numeral 18 de las pautas complementarias del Decreto N°

2624/09 PEP, ratificatorio del citado precedentemente, y sucesivas prorrogas
establecidas por Decretos N° 2332/12, 0005/14, 0123/16 y 4000/17
PEP).

ARTICULO SEGUNDO: Aprobar, en general, el Informe Anual 2017 presentado
por Aguas Santafesinas S.A., con las observaciones contenidas en los informes

de las gerencias del Organismo que corren como Anexos de la presente

Resolucion.
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ARTICULO TERCERO: Reiterar a la Autoridad de Aplicacion las
recomendaciones efectuadas en las Resolucion N° 041/16 y N.° 1507/16
Enress, sobre la necesidad de actualizacion del Régimen Tarifario (art.
4°).

ARTICULO CUARTO: Remarcar las necesidades a que se alude en la
Resolucion N° 041/16 y N.° 1507/16 Enress respecto a las inversiones para la
renovacion, rehabilitacion y ampliacion de la infraestructura del servicio,
principalmente para la concrecion de obras de agua y cloaca sefialadas como
imprescindibles, en especial del sector de saneamiento (art. 6°), continuar
priorizando en materia de agua potable la ampliacion de la planta
potabilizadora de Santa Fe y continuar mejorando la provision y distribucion del
agua en Rafaela; asignando recursos presupuestarios para que ASSA continle
la colocacion de micromedidores anuales propuesta mediante plan de la
empresa, presentado ante la Autoridad de  Aplicacion (art.
87).

ARTICULO INTO: Recalcar la necesidad de cumplimiento por parte de la
Prestadora (ASSA), de los siguientes requerimientos contenidos en la
Resolucion N° 041/16 Enress: a) formulacion de un plan trienal para mejorar la
atencién a los usuarios, incluyendo la reduccion de tiempos a fin de alcanzar el
cumplimiento de los plazos reglamentarios en materia de conexiones
domiciliarias al servicio (art. 57); b) colocacién de un Unico medidor para todas
las cuentas en edificios de propiedad horizontal donde los usuarios lo requieran
de conformidad con sus respectivos reglamentos (art. 10°); c) tener en cuenta
en tramites de factibilidad de nuevas urbanizaciones y construccion de edificios
de propiedad horizontal, que no se afecte el nivel de servicio existente (art.11%);
d) encontrar solucién junto con las demas partes involucradas, al problema del
déficit econémico financiero -deuda histdrica y déficit operativo presente- que
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sufre el servicio de provision de agua potable por Acueducto Centro Oeste-
ACO (art. 12°). e

ARTICULO SEXTO: Solicitar a Aguas Santafesinas S.A. (ASSA) arbitre los
medios necesarios a los fines de intensificar las acciones necesarias para dar
continuidad a la marcha de los trabajos correspondientes a la iniciacion, avance
y culminacién de las obras atrasadas.

ARTICULO SEPTIMO: Ordenar al Prestador arbitrar las herramientas
informaticas conducentes al acceso en linea por el Enress, via remota y en

tiempo real, a los datos sobre presiones registrados en forma continua en
puntos fijos de la red en cada distrito en que ASSA tiene habilitado el sistema.--

ARTICULO OCTAVO: Hacerle saber al Ministerio de Infraestructura y
Transporte, como Autoridad de Aplicacién que es (conf. numeral 1.2 del
Régimen Transitorio y Ley Organica de Ministerios N° 13509), los resultados
que arrojd la evaluacion por parte de este Enress de la informacion

suministrada por la prestadora y la obtenida por gestion propia.

ARTICULO NOVENO: Comunicar el resultado de esta evaluacion anual al
Ministerio de Salud para su conocimiento y fines que estime correspondan.-----

ARTICULO DECIMO: Registrese, dése cumplimiento a lo establecido por
resolucién N° 14/12 TC,fotifigue

. Hecho, archivese.

Ing. La=
Arg. HORACIO ] s
DIRECTOR g 08
Enle Rquindor de Seracios Sankaned
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GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

A) ATENCION DE USUARIOS.

Informa ASSA que durante el afio 2017 su actividad comercial se concentrd en
la implementacién del nuevo cuadro tarifario aprobado por el Ministerio del ramo, que
impactd en tres tramos de diferente aplicacion en el tiempo v que afecté de modo
diferente a los usuarios del servicio, segun estuviesen o no sometidos al régimen de
micromedicion de volimenes.

Expresa que modificod su sitio de Internet, actualizdndolo para que resulte acce-
sible mediante teléfonos inteligentes e incorporé la posibilidad de solicitar un tumo de
atencion de modo que los usuarios puedan planear su visita en un horario prefijado.
Respecto del personal dedicado a la atencién al usuario, dice que capacitd al personal
mediante un trabajo conjunto con los distintos sectores, focalizandose en la problema-
tica del aumento de tarifas para que estén en condiciones de dar respuestas adecua-
das y resolver situaciones conflictivas.

Continda informando que desde febrero del afio informado la Gerencia Comer-
cial se hizo cargo de la gestion de medidores en Rosario, estructurando un nuevo sec-
tor denominado “Facturacion medida®, apuntando a preparar el camino para la imple-
mentacion del Plan de Instalacion Masiva de Medidores.

Pone de manifiesto la prestadora que su politica se dirigié a conseguir un ma-
nejo eficaz y eficiente de la micromedicién para optimizar los ingresos y disminuir los
costos operatives, comprometiéndose en disminuir la cantidad de reclamos de los
usuarios por desacuerdo con el consumo facturado minimizando las causas que los
generan como, por ejemplo, mejoras en el sistema de lecturas, repasos de lecturas,
controles previos de facturacion, talleres que involucran a inspectores y acciones de
capacitacion del personal de atencion de usuarios, personalizada y telefonica.

Respecto de las nuevas instalaciones, dice que implementé un nuevo procedi-
miento para las solicitudes de conexién y medidor para soslayar el riesgo de instalar-
los en conexiones compartidas y evitar asi problemas futuros.

Expresa que la implementacion de un plan de instalacién masiva de medidores
en las ciudades de Cafada de Gomez, Firmat, Rufino, Rafaela y Santa Fe fue el ma-
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yor desafio que la empresa hubo de enfrentar en el afio, conformando al efecto un
equipo especial de trabajo y un procedimiento singular para llevario adelante. En este
sentido se hizo una seleccion de las cuentas juridica y técnicamente medibles median-
te un censo para determinar las condiciones de las conexiones y un analisis final de
escritorio. Expone que, luego de haber seleccionado las cuentas a medir, se notificé a
los usuarios en forma fehaciente y con la anticipacion del caso (60 dias) y se imple-
mentd un nuevo espacio en la orden de instalacion para consignar el resultado de la
maniobra de cierre y apertura de llaves destinada a determinar la existencia de fugas
internas. El proceso implementado culmina con una auditoria técnica en el campo, la
carga de los sistemas informaticos y la nueva facturacion con el parametro medido.

Sefiala que en sus oficinas los usuarios estan en condiciones de realizar todo
tipo de requerimientos técnicos y comerciales, asi como recibir un asesoramiento inte-
gral sobre los distintos aspectos del servicio. Recuerda que desde 2015 que no recibe
pagos en efectivo en sus locales comerciales, ofreciendo al usuario la posibilidad de
hacerlo mediante tarjetas de débito, crédito o cheques, asi como diversas bocas de
pago en efectivo como Santa Fe Pagos, Rapipago, Pago Facil S.A., Banelco, Red
Link, Banco Municipal de Rosario, Cobro Express y Nuevo Banco de Santa Fe, entre
otros.

B) CASOS SOCIALES.

Informa que, conforme lo resuelto por el Ministerio de Infraestructura y Trans-
porte, se centralizo la operatoria de los casos sociales en las oficinas de ASSA que,
luego de recibidas y catalogadas, son analizadas y resueltas en el &mbito de dicho Mi-
nisterio. En este orden, informa que a fines de 2017 los casos sociales aprobados as-
cendian a la cantidad de 1721. Agrega que a los usuarios que cuentan con el beneficio
o presentan la documentacién necesaria para hacerlo, les concede un plan especial
para pagar lo gue adeuden.

C) ATENCION TELEFONICA.

Esa Gerencia ha procedido a estudiar la informacion suministrada y realizado
evaluaciones centradas en la cantidad de llamadas recibidas y las abandonadas, asi la
dotacion de personal afectado a |a tarea especifica.

Conforme la informacién brindada resefiamos que en el periodo se recibieron
282.595 llamadas (280.301 en 2016, 277584 en 2015; 312066 en 2014, 375.295 en
2013, 325.508 en 2012, 286.434 en 2011, 507226 en 2010, 406106 en 2008, 391805
en 2008 y 371480 en 2007) de usuarios del servicio.
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Por el sistema de auto-atencion no se canalizé ninguna llamada, como sucedid
en 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016.

Del total de las llamadas efectuadas, un total de 237.334, (236.969 en 20186,
238907 en 2015, 2326086 en 2014, 244920 en 2013, 228.730 en 2012, 225486 en
2011, 221671 en 2010, 192.629 en 2009, 251823 en 2008 y 283.794 en 2007) fueron
atendidas por un operador, lo que representa un 83,98 % del total (85,07% en 20186,
76,07 % en 2015, 74,54% en 2014, 65,26% en 2013, 70,27% en 2012, 78,72% en
2011, 43,70 % en 2010, 47,43 % en 2009, 64,27% en 2008) del total de las llamadas
recibidas.

Fueron abandonadas 45.261 llamadas (43.332 en 2016, 38.677 en 2015, 79460
en 2014, 130.375 en 2013, 96778 en 2012, 58212 en 2011, 228.728 en 2010, 182797
en 2009,120.997 en 2008 y B87.696 en 2007) que representan un 16,02 % del total
(15,45% en 2016, 13,93% en 2015, 25.46% en 2014, 43,74% en 2013, 29.73% en
2012, 20,32% en 2011, 45,09 % en 2010, 45,01% en 2009 y 30,88% en 2008) del total
de las recibidas.

De lo antes expresado la interviniente expresa que se puede afirmar que el por-
centaje de llamadas abandonadas ha ascendido leventemente por segundo afio con-
secutivo.

Si se analizan las cantidades de llamadas abandonadas divididas por periodos
mensuales, puede observarse que en el mes de diciembre las llamadas abandonadas

fueron, en términos absolutos y porcentuales, muy superiores a los restantes meses
del afio.

D) RECLAMOS DE USUARIOS.

Efectia el area una evaluacion comparativa de las cantidades de reclamos
presentados.

1. Reclamos de usuarios-agua.(Total del area de la Prestacién)

La suma de los valores parciales de los 15 Distritos arrojan que la cantidad de
reclamos verificados durante el afio ascendié a 47488 (48278 en 2016, 49004 en
2015, 47552 en 2014, 50278 en 2013, 51518 en 2012, 53719 en 2011, 51537 en 2010,
54841 en 2009 y 54427 reclamos en 2008) lo que representa una proporcion del
9,23% (9.51% en 2016, 6,65% en 2015, 6,48 % en 2014, 7,02 % en 2013, 7,27% en
2012, 7,71 % en 2011, 11,02 en 2010, 11,86% en 2008 y 12,19 2008) de las conexio-








































































































































































































































































































































































































































