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AUTOS Y VISTOS: Estos caratulados: “Aguas Santafesinas S.A. —

Presentacion Informe Anual Periodo 01/01/19 al 31/12/19" (Expediente N°
16501 - 0026744-6), de los que;

N
b
Prowvincia de Santa Fa

RESULTA:

Que la prestadora Aguas Santafesinas S.A., presento el Informe
Anual Afo 2019, correspondiente al periodo comprendido entre el 01-01-2018
al 31-12-2018, en cumplimiento de lo establecido 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 el N° 4000/17 PEFP,
gue prorroga su vigencia;

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

Que mediante Resolucion N® 389/20 EnReSS, este Directorio
prorrogd por cuarenta y cinco dias corridos, a partir del 22 de Julio del corriente
ano, el término establecido por el Numeral 3.4.5 del Régimen Transitorio, para
la evaluacion del aludido Informe Anual; vy,

CONSIDERANDO:
l.- El régimen vigente

El art. 70 inc. Il) 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.
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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 concedi6
al Poder Ejecutivo de la Provincia de Santa Fe la autorizacion para
instrumentar un procedimiento de transicion a los fines de garantizar la efectiva
prestacion del servicio publico de agua potable y desagiies 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
constituir "...una Comision de Seguimiento del Proceso de Transicion” (Articulo
4°),

Que el decreto PEP N°® 243/2006 PEP declard rescindido el Contrato de
Concesion de Servicios de Agua y Desaglies 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
concesionario 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
Anoénima" 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 Vinculacion
Transitorio (Decreto N° 1358/07 y Resolucién Ministerial 191/07-M.O.S.P.V. t.0.)
y aprobar las Pautas Complementarias que lo reglamentan, siendo prorrogado
por los Decretos N°® 2332/12, 0005/14, 123/16 y 4000/17.
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Il.- Funciones del ENRESS

Que el Ente Regulador de Servicios Sanitarios (ENRESS),
fue concebido como un ente autarguico 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 regulacién y control del
servicio publico, 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
municipios y comunas con jurisdiccién en las mismas, ya sea por si o por
terceros (cooperativas);

El Ente Regulador de Servicios Sanitarios desarrolla un
papel especifico distinto al que puede llevar a cabo la estructura de la
Administracion Central, y ejerce poderes delegados por el legislador
santafesino, conforme a la Constitucién 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 riqguezas 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 publicos (art. 55 inciso 27).

Regulacion y control.

Que el consiguiente cambio de paradigma de |o privado a
lo piblico, 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
monopolicas por razones naturales y de interés general, ya que esta ligada a la
realizacion de derechos humanos fundamentales.
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Tal como esta previsto en el Art. 66 de la ley 11220,
corresponde al Ente Regulador verificar y exigir el cumplimiento de las
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 regulacion
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.

Colaboracién con la Autoridad de Aplicacién

Que en lo que refiere a la relacion entre el Ente Regulador
y el entonces Ministerio de Infraestructura y Transporte como Autoridad de
Aplicacion, del juego armonico 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
sefalado que “...En el caso del Ente Regulador, y tal como ya se destacé, la
inexistencia de relacion jerarquica constituye una de sus caracteristicas
propias, en base a la autarquia otorgada por la ley..." (Dictamenes 651:03).

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

*2020-AN0 DEL GENERAL MANUEL BELGRANO"




e ——

EnReSS

= 0581

s Ente Regulador

Provimcia de Santa Fa de Servicios Sanitarios

ll.- La valoracién sustancial:

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

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

Los mismos obran como anexos de la presente resolucion,
donde asimismo se formulan las recomendaciones para cada uno de los
aspectos inherentes a las intervinientes:

lll.2- La valoracion por el Directorio.-

El periodo bajo examen cuenta como antecedentes para
su evaluacion, la Resolucion N® 717/19 EnReSS, por la cual se aprobd en
general, el Informe Anual 2018 de ASSA con las observaciones contenidas en
los informes de las Gerencias y las Resoluciones N° 120/18 y 1048/18
EnReSS, de Solicitudes de Revision Tarifaria. La presente evaluacion del
ejercicio 2019 se efectia a la luz de los planteos y requerimientos realizados
oportunamente.

Cabe insistir en las recomendaciones dadas a la Autoridad
de Aplicacion en las Resoluciones N°® 1507/16 EnReSS y N° 1048/18 EnReSS.
Y en cuanto a ASSA, reiterar la necesidad de acatamiento de los
requerimientos contenidos en la Resolucion N° 041/16, 1507/16 y 717/19
EnReSS.

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
informacién 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 obre presiones
regitrados en forma continua en puntos fijos de la red en cada distrito en que
ASSA tiene habilitado el sistema.
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Este Ente Autarquico ya ha recomendado en las
Resoluciones N° 1007/15, 41/16, 1507/16, 1048/18 y 717/19 EnReSS, que
conforme lo establecido en el Articulo 88 de la Ley 11220, a fin de dotar al
prestador de los ingresos necesarios para solventar los costos reales y
eficientes del servicio, resulta imprescindible y urgente proceder a una revision
del Régimen Tarifario, que contemple, entre otros aspectos, la eliminacion de
inequidades y una diferenciacion tarifaria conforme a los usos residenciales,
comerciales e industriales;lo que también se reiterd en el articulo 5to. de la
Resol. N° 120/18 EnReSS.

En ese sentido fue receptado favorablemente el dictado
de las Resoluciones N° 334 de fecha 29 de abril y N° 433 del 27 de mayo,
ambas del 2018, constituyendo la Comision Revisora de la Estructura Tarifaria
con el objeto del estudio, analisis 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 eguipo tecnico conformado por Gerentes del Ente, con
incumbencia en la tematica.

Conforme lo dispuesto en el art. 6to. de la Resolucion
N° 120/18 EnReSS antes mencionada, este Ente Regulador continda
postulando que la aprobacion del nuevo Regimen Tarifario es inescindible de la
formulacion y aplicacién de un sistema de tarifa social que atienda la condicion
socio-econdmica de los usuarios servidos por Aguas Santafesinas S.A.

En el mismo sentido se debe insistir en la necesidad de
modificar el marco regulatorio vigente en orden a la realidad actual y avanzar
en la transformacion de Aguas Santafesinas S.A en una persona juridica de
naturaleza acorde a su pertenencia al sector piblico provincial y a su cometido
esencial, Resolucion N° 839/17 EnReSS.

Corresponde tener por presentado por Aguas Santafesinas
S.A., el Informe Anual correspondiente al afo 2019, previsto en el numeral
3.4.5 del Regimen 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, y sucesivas
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prorrogas establecidas por los Decretos N° 2332/12, N° 0005/14, N° 0123/16 y
4000/17 PEP).

Asi también, prestarle aprobacion, en general, al Informe
Anual 2019 presentado por Aguas Santafesinas S.A., con las observaciones
contenidas en los informes de las Gerencias del Organismo que forman parte
de la presente como Anexos: de la Gerencia de Control de Calidad, (GCC)
vinculadas con el grado de ajuste de los niveles de calidad en cada distrito,
dado el nivel de las anomalias microbioldgicas, por lo cual deben adoptarse las
medidas necesarias para corregir los desvios; las de la Gerencia de Operacién
e Infraestructura del Servicio (GOIS) en orden a la verificacion de
cumplimientos parciales en el programa de cbra; y las de la Gerencia de
Atencion al Usuario (GAU) en torno a las demoras en la solucion de reclamos y
conexiones.

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 Régimen
Transitorio aprobado por Decreto PEP N° 1358/07 (t.0. 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 2019, previsto en el 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°
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2624/09 PEP, ratificatorio del citado precedentemente, y sucesivas prérrogas
establecidas por Decretos N° 2332/12, 0005/14, 0123/16 y 4000/17
PEP).—---- memmm e —-- - - -

ARTICULO SEGUNDO: Aprobar, en general, el Informe Anual 2019 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
ReS0IUCION, === =mmm e e -

ARTICULO TERCERO: Reiterar a la Autoridad de Aplicacion las
recomendaciones efectuadas en las Resolucion N° 041/16, N.° 1507/16 vy

1048/18 EnReSS, sobre la necesidad de revision del Regimen Tarifario, como
asi también la formulacion y aplicacion de un sistema de tarifa social que
atienda la condicion socio-economica de los usuarios servidos por Aguas
Santafesinas S.A..-- -

ARTICULO CUARTO: Reiterar la necesidad de intensificar las inversiones para
la renovacion, rehabilitacién y ampliacion de la infraestructura del servicio como
asi también para la concrecion del plan de micromedicion en ejecucion
planteado por Aguas Santafesinas S.A., asignando la Autoridad de Aplicacion
los recursos presupuestarios que correspondan.---------=-------- 22 =i

ARTICULO QUINTO:Requerir a ASSA informe concretamente respecto del
modo en que dard cumplimiento a los compromisos asumidos,y las pautas
fijadas por Resolucion N® 839/17, 120/18 y 729/18 EnReSS, fundamentalmente

en materia de micro y MacromMediCiOn, == ==---m s e

ARTICULO SEXTO: Insistir en las siguientes recomendaciones dadas a Aguas
Santafesinas S.A.: a) formulacién de un plan trienal para mejorar la atencion a
los usuarios, incluyendo la reduccion de tiempos a fin de alcanzar el
cumplimiento de los plazos reglamentarios en materia de conexiones
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domiciliarias al servicio; 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; 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 frente a los
tramites de factibilidad de nuevas urbanizaciones. d) encontrar solucion junto
con las demas partes involucradas, al problema del déficit econdmico financiero
—deuda historica y déficit operativo presente— que sufre el servicio de provision
de agua potable por Acueducto Centro Oeste — ACO.----=---------- -

ARTICULO SEPTIMO: 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 culminacion de las obras planificadas. =

ARTICULO OCTAVO: Insistir ante el Prestador en el sentido de 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.—-----mmmm e e -- -

ARTICULO NOVENO: Hacerle saber al Ministerio de Infraestructura, Servicios
Publicos y Habitat, como Autoridad de Aplicacion que es (conf. numeral 1.2 del
Régimen Transitorio y Ley Organica de Ministerios N° 13920), los resultados
que arrojo la evaluacion por parte de este EnReSS de la informacion
suministrada por la prestadora y la obtenida por gestion propia. -------=-=-==--==----

ARTICULO DECIMO: Comunicar el resultado de esta evaluagion anual al

f l0 . OSCAR URRUTY

EH fﬂ K PRESIDENTE
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DIRECTOR
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ANEXO |

GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

A) ATENCION DE USUARIOS.

Relata que toda su gestion comercial se ha visto concentrada en el desarrollo
e implementacion del nuevo sistema comercial, en especial sobre la capacitacién del
personal de Atencion al Usuario, en funcién de la revisién efectuada en la toma, el
tratamiento y la resolucién de reclamos comerciales. Esta capacitacion abarco todos
los distritos, y sectores involucrados.

Dice que continua disponiendo del Servicio Internet a Usuarios las 24
Hs., los 365 dias del afio, ofreciendo un canal permanente de atencion al
numero 0810-777-2000 (con tarifa reducida) asi como en una Oficina Virtual en
el WebSite: www.aguassantafesinas.com.ar. En el aspecto operativo informa
que se implementdé una nueva tecnologia que optimiza la experiencia del
usuario, asimismo permite incorporar funcionalidades como la recepcion via
mail de una copia de la factura.

En este Ultimo aspecto resefia que la factura digital experimento
durante el afio informado un crecimiento teniendo en cuenta que esta
modalidad de envio y que es el Usuario quien opta por recibir la factura en
formato digital, momento a partir del que cesa el envio en soporte papel,
aunque el usuario puede volver a optar por este Gltimo formato desde el sitio
web de la firma. Destaca que, al 31 de diciembre 2019, 55.000 usuarios se
adhirieron al envio de factura digital por mail y que Aguas Santafesinas cuenta
con 198.000 direcciones de correo electronico de usuaribs Residenciales y No
Residenciales. Agrega que a los Usuarios que no optaron por la modalidad
digital de recepcion, le envia la factura en formato papel y en aquellos casos
que no optaron por esta y cuentan con direccion de correo electronico se envia
en ambos formatos hasta tanto el Usuario opte por la version de recepcion
digital de la factura.
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Con relacion a la atencion de los usuarios sefiala que, linea con
la procura de la sustentabilidad del servicio, pretende administrar la agenda de
la presencia del usuario en sus oficinas, minimizando la llegada simultanea de
muchos de ellos mediante |a incorporacion de la opcién de “Reserva de turno”
y que ha crecido la utilizacion del sitio Web como canal de atencién al Usuario,
en el que la de los turnos Web ha sido una de las herramientas mas utilizadas
por los usuarios.

Dice que en los centros de atencion personalizada de Rosario
fueron atendidos 186.071 usuarios por reclamos, consultas y requerimientos,
comerciales y técnicos de resolucion inmediata o diferidos. Que cuenta con un
plantel de 21 asesores de Front Office, 6 asesores de Back Office, y 2 asesores
de Usuarios Especiales. Los mismos se encuentran distribuidos en 7 centros
de atencion personalizada de:

« Centro Municipal Distrito Centro “Antonio Berni" (Wheelwright 14886).
* Centro Municipal Distrito Centro Noroeste “Olga y Leticia Cossettini" (Avda.
Provincias Unidas 150 Bis).
= Centro Municipal Distrito Centro Norte “Villa Hortensia” (Warnes 1917 P.A).
= Centro Municipal Distrito Centro Oeste “Felipe Moré" (Avda. Perén 4602).
» Centro Municipal Distrito Centro Sudoeste “Emilia Bertolé” Avda. (Francia
4435).
* Centro Municipal Distrito Centro Sur "Rosa Ziperovich” (Avda. Uriburu 637).
« Bv. Avellaneda 650 Bis (oficina comercial).

Reitera que procedio al cierre del centro de atencion de calle San Lorenzo 950,
y que dicha accién fue comunicada al ENRESS por nota, habiendo trasladado el
servicio de atencion y el personal al distrito municipal centro.

B) ATENCION TELEFONICA.

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

Conforme la informacién brindada resefiamos que en el periodo se recibieron
301.084 llamadas (307.863 en 2018, 282.595 en 2017, 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 2009, 391805 en 2008 y 371490 en 2007) de usuarios del
servicio.
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Por el sistema de auto-atencion no se canalizd ninguna llamada, como
viene sucediendo desde 2012. Se realizaron 11990 gestiones por medio de la pagina
Web del prestador.

Del total de las llamadas efectuadas, un fotal de 232.110 llamadas
(243.692 en 2018, 237.334 en 2017, 236.969 en 2016, 238907 en 2015, 232606 en
2014, 244920 en 2013, 228.730 en 2012, 225.486 en 2011, 221671 en 2010, 192.629
en 2008, 251823 en 2008 y 283.794 en 2007) fueron atendidas por un operador, lo
que representa un 77,09 % (79,16% en 2018, 83,98 % en 2017, 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 68.974 (64.171 en 2018, 45.261 en 2017, 43.332 en
2016, 38.677 en 2015, 79460 en 2014, 130.375 en 2013, 96.778 en 2012, 58212 en
2011, 228.728 en 2010, 182797 en 2009,120.997 en 2008 y 87.696 en 2007) que
representan un 22,91% (20,84% en 2018, 16,02 % en 2017, 15,45% en 2016, 13,93%
en 2015, 25 468% 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.

Como lo reflejan tanto los porcentajes como en las cantidades absolutas,
se observa un aumento progresivo y constante de llamadas abandonadas.

Si se analizan las cantidades de llamadas abandonadas divididas por
periodos mensuales, puede observarse que en los meses de enero, julio, agosto vy
diciembre los porcentajes y cantidades de llamadas abandonadas resultan
especialmente elevados.

C) RECLAMOS DE USUARIOS.

Efectlia el area una evaluacién comparativa de las cantidades de reclamos
presentados.

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

La suma de los valores parciales antes detallados arrojan que la cantidad
de reclamos de agua verificados durante el afio ascendid a 42.662 (49916 en
2018, 47488 en 2017, 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 8,16% (9,62%
en 2018, 9,23% en 2017, 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
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20089 y 12,19 2008) de las conexiones existentes en el ambito de prestacion del
servicio.

_ Los datos reflejan una disminucion de la cantidad de reclamos y su
relacién con las conexiones del servicio.

Se registraron 27.635 (31251 en 2018, 30542 en 2017, 32886 en
2016, 30637 en 2014, 35237 en 2013, 28437 en 2012, 30.151 en 2011, 29018
en 2010, 29915 en 2009, 25457 en 2008 y 27987 en 2007) intervenciones
superiores a las cuarenta y ocho horas, un 63,67% (62,61% (64,32% en 2017,
67,11% en 2016, 64,43 % en 2014, 70,06% en 2013, 55,20 % en 2012, 56,13%
en 2011, 56,31 % en 2010, 54,55% en 2009, 46,77% en 2008 y 55,82% en
2007) del total.

- Como puede advertirse, la cantidad de intervenciones prolongadas ha
disminuido, pero representan un porcentaje sobre el total de los reclamos que es
superior al del afio 2018.

2. Reclamos de usuarios-cloaca. (Total del area de la Prestacion)

La suma de los valores parciales de cada Distrito a cargo de ASSA arrojan
que los reclamos durante el afio informado sumaron la cantidad de 37440 (39454 en
2018, 38293 en 2017, 35920 en 2016, 34338 en 2014, 34412 en 2013, 35615 en
2012, 34297 en 2011, 31.882 en 2010, 30.600 en 2008, 27146 en 2008 y 29495 en
2007) lo que representa una proporcion del 9,50% ( 10,34% en 2018, 10,23% en
2017, 6,48% en 2016, 6,375 en 2014, 6,57 en 2013, 6,89% en 2012,6.79% en 2011,
10,36% en 2010, 10,23% en 2009, 9,51% en 2008 y 10,33% en 2007) de las
conexiones existentes en el ambito de la concesion.

Advierte la informante que la cantidad de reclamos ha descendido
levemente.

Se registraron 19183 (20937 en 2018, 19450 en 2017, 22312 en 2016,
20774 en 2014, 17.473 en 2013, 18318 en 2012, 17099 en 2011, 15.357 en 2010,
14.670 en 2009, 15724 en 2008 y 19678 en 2007) intervenciones superiores a 48 hs.
Esta cantidad representa un 52,01% (53,07 % en 2018, 50,79% en 2017, 62,12 % en
2016, 60,50% (50,78% en 2013, 51,41% (49,86% en 2011, 48,17% en 2010, 47,894%
en 2009, 57,92% en 2008 y 66,72 % en 2007) del total.

La cantidad de intervenciones prolongadas se mantiene en niveles muy
altos.
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3.Conexiones de agua y cloaca.

Del informe presentado surge que los tiempos promedio insumidos para
la ejecucion de conexiones de agua y cloaca han aumentado en forma importante que
exceden los dispuestos en el marco regulatorio en vigencia. Asi el promedio de tiempo
insumido para conexiones de agua fue de 32 dias (25 dias en 2018, 56 dias en 2017,
69 dias en 2016, 90 dias en 2014, 94 dias en 2013, 54 dias en 2012, 53 dias en 2011,
109 dias en 2010, 60 dias en 2009, 53 dias en 2008 y en 2007) y el insumido para
conexiones de cloaca de 41 dias (37 dias en 2018, 79 dias en 2017, 100 dias en
2016,145 dias en 2014, 99 dias en 2013, 68 dias en 2012, 76 en 2011, 118 dias en

' 2010, 71 dias en 2009, 53 dias en 2008 y 51 dias el ario 2007).

En Rosario el tiempo promedio para la ejecucion de conexiones de agua
fue de 42 dias (28 dias en 2018, 37 dias en 2017, 71 dias en 2016, 139 dias, 210 dias
en 2013, 102 en 2012, 108 en 2011, 191 dias en 2010, 126 en 2009, 46 dias en 2008
y 41 dias en 2007) y para la ejecucion de conexiones de cloaca 58 dias (41 dias en
2018, 58 dias en 2017, 113 dias en 2016, 145 en 2014, 213 en 2013, 103 dias en
il 2012, 145 en 2011, 210 dias en 2010, 125 en 209, 50 dias en 2008 y 45 dias en
2007).

En Santa Fe el tiempo promedio para las conexiones de agua fue de 13
dias (9 dias en 2018, 86 dias en 2017, 145 dias en 2016, 162 en 2014, 108 dias en
203, 84 dias en 2012, 114 en 2011, 80 dias en 2009, 73 dias en 2008 y 130 dias en
2007) y para las de cloaca 219 dias (6 dias en 2018, 160 dias en 2017, 190 dias en
2016, 161 en 2014, 117 dias en 2013, 97 dias en 2012, 52 dias en 2009, 91 dias en
2008 y 93 dias en 2007).

1 CONCLUSION: El servicio de atencion telefonica ha desmejorado respecto del afio
_ anterior, en tanto se ha incrementado en forma importante |la cantidad de llamadas
il. i abandonadas y también su relacién porcentual sobre el total de las recibidas. Entre los
problemas que presenta la prestacion del servicio, se destaca que la cantidad de
intervenciones que requirieron mas de 48 horas para su solucion, tanto en materia de
reclamos de agua como de cloaca, ha aumentado respecto del afio anterior y
representan un porcentaje muy elevado del total de las intervenciones realizadas. Se
ha revertido en parte la mejora que, en materia de tiempos de respuesta para la
ejecucion de nuevas conexiones de agua y cloacas, se habia verificado en 2018.
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ANEXO Il

GERENCIA DE ANALISIS ECONOMICO - FINANCIERO

Expresa el area interviniente que el Informe Anual presentado
contiene un detalle de las principales actividades desarrolladas durante el afio 2019
con sustento en los Estados Contables referidos al mismo periodo. Este afio, al igual
que el anterior, los Estados ya fueron presentados y se encuentran a disposicién de la
Gerencia informante, apoyandose el informe también en la informacién alli contenida.

Efectuadas estas primeras aclaraciones, se informan a
continuacién los hechos y cifras que surgen del analisis de la documentacién antes
mencionada

|- ASPECTOS GENERALES

ASSA presta el servicio de provisién de agua potable y desagiies
cloacales en el ambito de la concesién, como asi también, en su caracter de Operador
Transitorio del Acueducto Centro Oeste y Desvio Arijon, brinda el servicio de agua
potable a las localidades conectadas al Sistema de Acueductos.

Durante el periodo 2019 el Poder Ejecutivo ha dispuesto nuevas
habilitaciones en los Sistemas de los Acueductos de La Costa, localidad San José del
Rincon (Departamento La Capital Santa Fe) y Acueducto Reconquista (Departamento
Obligado y Vera), ordenadas por Decretos N° 2936/19 y 3000/19 respectivamente.

El servicio se desenvuelve en el marco del Contrato de
Vinculacién Transitorio (Decreto N° 1358/07-t.0. Resol. N° 191/07 MOSPyV- ratificado
por Decretos N° 2624/09, 2332/12, 0005/14 y N° 123/16 PEP) y las Pautas
Complementarias (Anexas al Decreto N° 2624/08) donde todas las erogaciones que
demanda la prestacién del servicio son atendidas con fondos propios provenientes del
Régimen Tarifario y de los Aportes del Tesoro Provincial.

Con fecha 27 de diciembre de 2019 Aguas Santafesinas S.A.
remitid a la Secretaria de Empresas y Servicios Publicos una nota informando del
vencimiento del plazo por el cual se prorrogara el Contrato de Vinculacion Transitorio,
al 31/12/2019, de acuerdo al decreto 4.000/2017 e indicando que resulta
indispensable la ratificacién de los instrumentos existentes y su continuidad, como
minimo, para la comrecta operacion del servicio. Sin perjuicio de la necesidad de
obtener una regulacién definitiva que concrete modificaciones, particularmente en la
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estructura del Regimen Tarifario que forma parte del contrato, asi como las
regulaciones pendientes en los sistemas de Acueductos Provinciales. Dichas gestién
tramita en Expte. N° 01907-000269-0.-

Las inversiones en el servicio se desarrollan casi exclusivamente
con aportes de la Provincia de Santa Fe mediante distintos programas que el
Gobierno Provincial ha dispuesto se ejecuten a través de ASSA, con financiamiento
publico.

En cuanto a los programas de financiamiento de obras de
expansion, que involucran la participacién de municipios y usuarios del servicio dentro
del marco institucional consagrado en los "Acuerdos Marcos del Programa Solidario”,
la empresa ha continuado cumpliendo con los compromisos establecidos mediante el
aporte de los cargos solidarios aprobados en la tarifa, asi como también la entrega de
materiales.

Por udltimo, el ordenamiento de las inversiones del servicio se
completa con otras fuentes y herramientas derivadas del sistema de “Obras por
Cuenta de Terceros" mediante acuerdos con distintos municipios del area
prestacional, como asi también el subsidio recibido de ENHOSA para la ejecucion de
la obra "Acueducto San Lorenzo”.

1l- ASPECTOS PARTICULARES

ASSA presenta sus Estados Contables a moneda homogénea al
31/12/2019, utilizando la metodologia simplificada establecida en la RT 6, incluyendo
los resultados financieros y por tenencia y RECPAM en una sola linea.

a) Situaclén Patrimonial
1. Estados Contables al 31/12/2019

El Estado de Situacion Patrimonial se presenta comparativo con
el ejercicio anterior, tal como lo exigen las normas contables, y expresado en moneda
homogénea al 31/12/2019.

En el Cuadro N° § — Aportes de Fondos del Tesoro Provincial
Presupuestados, Ejecutados y Transferidos al 31/12/2019, se exponen los importes
presupuestados, ejecutados y transferidos en los Ultimos siete afios a valores
histéricos.

Una forma de evaluar la Empresa es a través de indicadores, los
que permiten emitir una opinién respecto de la Situacion Patrimonial. No obstante,
para obtener valores representativos, se detrajo del Pasivo y se agregé al Patrimonio
Neto, los Aportes recibidos por parte del Tesoro Provincial para Inversiones, los
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cuales, luego de cumplimentar los requisitos legales, pasaran a formar parte del
Patrimonio Neto como Aportes Ievocables. A continuacién se presentan los

indicadores mas relevantes:
indicadores (ajustados segidn Aportes p/inversiones | 31/12/2018 31/12/2019
en el PN) (MH) (MH)
Endeudamiento (Pasivo Total / PN) 0.25 0,23
Calidad de Deuda (Pasivo No Corriente / Pasivo Total) 0,16 0,19
Calidad de Deuda (Pasivo Comiente / Pasivo Total) 0,84 0,81
Liquidez Corriente (Activo Cormmiente / Pasivo Comiente) 1,20 1,47
Solvencia (Activo Total / Pasivo Total) 5,04 5,38
Inmovilizacién (Activo no Corriente / Patrimonio Neto) 1,00 0,96

b)

Del analisis de los antes citados indicadores se desprende:

La razén de endeudamiento refleja que el Patrimonio Neto supera las deudas
contraidas, por lo que se denota una baja dependencia del financiamiento de
terceros, pero esto es gracias a los aportes constantes del Estado Provincial
para solventar déficit y realizar inversiones.

El Pasivo se compone en un 19% por Pasivo No Corriente y un 81% por
Pasivo Corriente. Estos valores son muy distintos a los reflejados en el Cuadro
N° 3 - Analisis Vertical y Horizontal del Pasivo (donde se incluian en el Pasivo
no Corriente los Aportes para Inversiones de la Provincia), pero expresan de
mejor manera la realidad econdémica de ASSA, dado que las transferencias
realizadas por el Tesoro no constituyen una deuda sino un aporte de capital.

El indice Liguidez muestra una mejoria, pasando este indicador a 1,47. En
otras palabras, el Activo Corriente supera en un 47% al Pasivo Corriente.

La solvencia aumenté levemente, y continia siendo elevada puesto que el
Activo Total es cinco veces superior al Pasivo Total.

El indice de Inmovilizacién es 0,96, en otras palabras el Activo No Corriente

(compuesto en un 99% por Bienes de Uso) es practicamente igual al Capital de
la Empresa.

Estado de Resultado

1. Estados Contables al 31/12/2019

A continuacién se expone el Estado de Resultado comparativo

con el ejercicio anterior, ajustado a moneda de cierre.
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Concepto 2018 2019 “"";‘”“
R FACT
por Servicios 4218.278| 3.919.347 -T%
por Cargos Compensatorios 234.250 283.903 21%
Subtotal Ingresos por
Facturacién 4,452,537 | 4.203.250 £ %
EGRESOS POR GASTOS
de Explotacién 3.949.007 | 4.180.960 8%
de Comercializacin 1.012.560 | 1.006.647 -1%
de Administracion 892.293 808.280 2%

Subtotal Egresos Corrientes | 5.853.860 | 6.104.896| 4%

R T _E VA -1.401.323 | -1.901.646 38 %
Financieros y por Tenencia méas

RECPAM 602.442 176.803 -T1%
| Otros (Ingresos y Egresos) 12.436| 138.260) 1012%
Subtotal Egresos por Gastos 6.443.8668| 6.143.439 5%
R A NA -1.991.328 | -1.540.189 -3 %
para Gastos

Resultados antes de Imp. a las

G cias (Pérdidas) -1.207.401 | -BO4.226 -26%
Impuesio a las Ganancias 0 59.766
Resultado Final con Aportes | , .07 44| 053802 -21%

Del andlisis del Cuadro anterior se desprende:

+ Los Ingresos por Facturacion disminuyeron un 6%, dado que, si bien en el
primer Bimestre/2019 se aplicé un incremento tarifario del 28%, el efecto
inflacionario tuvo un impacto mayor en los mismos.

s Los Gastos Operativos experimentaron un aumento del 4%. En el Cuadro N° &

— Gastos Operativos se expone |la composicién de los mismos, su participacion
en el total de gastos y la variacion de cada uno.
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e Los Resultados Financieros y por Tenencia reflejan en una sola linea, los
Resultados Financieros y por Tenencia propiamente dichos y RECPAM.

* Los Aportes del Estado Provincial para Gastos Corrientes aumentaron un 33%
respecto del afio 2018.

e El Estado de Resultado arroj6é una pérdida de $/m 953.992, lo que implicé una
disminucion del déficit del ejercicio anterior de un 21% si se consideran los
aportes para gastos del Tesoro Provincial, sin éstos el déficit s6lo se redujo un
3%.

En el Cuadro N° 7 — Margen por Distrito - Incluido ACO se
expone el total de ingresos, gastos directos y gastos indirectos separados por distrito
para evaluar en detalle el desempefio de cada uno.

De un primer analisis, donde se cotejan los ingresos contra los
costos directos y de produccion, surge que la mitad de los distritos presentan
resultados positivos, y la otra mitad pérdidas.

Luego del prorrateo de los costos indirectos, se obtiene el
resultado final de cada Distrito. Del mismo se desprende que todos los distritos,
excepto Rosario, muestran pérdidas, las que en algunos casos resultan muy
abultadas en comparaciéon con sus ingresos, como ser Firmat (-158%), Capitan
Bermudez (-108%), Rufino (-151%), Reconquista (-97%) y Acueductos (-391%). Como
se menciono, Rosario fue el anico que arrojé un resultado positivo, equivalente al 2%
de sus ingresos.

Cabe realizar una mencién especial respecto del resultado de los
Acueductos, donde los gastos superan a los ingresos en un 391%, observandose
claramente que las tarifas resultan insuficientes para cubrir los gastos en que
efectivamente se incurren.

Por uitimo, se muestra el resultado final (antes de Aportes del
Tesoro Provincial para Gastos Corrientes), del que surge un déficit, donde los gastos
totales superan a los ingresos en un 19%.

En un dltimo renglén se expone el ajuste por inflacién (-$/m
77.710), dado la imposibilidad de asignar ajustes parciales a cada distrito. EEIJ
Resultado Final que se obtiene en el presente cuadro, no incluye gastos indirectos n

distribuibles, los cuales se detallan a continuaciéon:

- Amortizaciones $/m 778.353

- Previsiones $/m 453.235

+ Imprevistos $/m 41.278

+ Otros ingresos y egresos $/m 138.260

- Resultados Financieros y por Tenencia (RECPAM) $/m 176.803
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