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LEY DE PROTECCION DEL USUARIO
DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Art.1°.- Objeto. La presente ley tiene por objeto ta defensa de los usuarios de
servicios pubticos domiciliarios.

Las disposicionas contenidas en la presente ley seran aplicables a los usuarios de
servicios publicos de agua potable y desagles cloacales, de distribucion de gas
natural, de energia eléctrica y de telefonia basica de jurisdiccion nacional.

Sin perjuicio de ello, fas disposiciones de caracter comin establecidas en el titulo 1)
de la presente ley seran aplicables a todos los usuarios de servicios publicos
domiciliarios.

Titulo 1
Disposiciones especificas

Capitulo |
Del servicio de agua potable y desagiies cloacales

Art. 2°.- Objeto. El presente capitulo tiene por objeto establecer las normas que
regiran fa refacion entre el prestador del servicio publico de distribucion vy
comercializacién de agua potable y el de desagles cloacales y los usuarios
residenciales del servicio como asimismo con el Ente Tripartito de Obras y
Servicios Sanitarios (ETOSS).

Art. 3°.- Definiciones. A los efectos de este capituio se entiende por:

Ente Regulador: El ente creado por la ley 23.696 y cuya constitucion fue aprobada
por al Anexo il del Decreto N° 999/92 (ETOSS).

Marco Regulatorio: El anexo | al Decreto N° 999/92.

Prestador: El concesionario del servicio de agua potable y desagiies cloacales.
Usuarios: los propietarios, consorcios de propietarios segun Ley 13.512,
poseedores v tenedores de los inmuebles en los que existan viviendas pariiculares
cuyo destino o uso principal sea alojar a personas que constituyan un hogar y gue
reciban el servicio de provision de agua potable y desaglies cloacales.

Art. 4°.- Derechos de los usuarios. Sin perjuicio de otros derechos que pudieren
surgir de las normas aplicables al servicio, los usuarios tendran derecho:

a) a recibir un servicio de acuerdo a las condiciones de calidad, continuidad,
regularidad, igualdad y seguridad comprometidas
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b) al mantenimiento de la ecuacion econdmico financiera derivada del contrato de
concasién vy al traslado a ia tarfa de loda reduccin de cosios incluidos cambios
en las normas tributarias.

¢} & la medicion de logs niveles de calidad ol serviclo a iravés de s fiiacion y
seguimiento de los estandares de calidad.

d} a abonar una larifa adecuada a la calidad de servicio comprametids v a recibir
compensacion a fravés de devoluciones, reintegros yl/o bonificaciones ante el
incumplimisnio dei prestador de ios niveles de calidad eslablecidos.

e) a formular denuncias y reclamos ante el prestador o ante el ETOSS sobre
iregularidades an la prestacion de los servicios v a ejeicer @8 gcciones
previstas en la presente ley y en {a ley 24240.

1) & ulihzar & servicio permanenie de emeigencies en caso de inlerrupciones o
irregularidades en el servicio.

g) 2 requerr al presiedor ia mepecoidGn de e calidad del agua en e puntc de
conexién.

iy a sar informado con  antelacion suficiente de los cores de  servicios
programados por razones operativas.

1} = disponer de sisiemas de conbiol v medicion adecusdos

i) a conectarse o desconectarse del servicio de provision de agua potable y
desagies cloacales

k) a recibir informacién suficiente sobre los servicios que el concasionario presta y
sobre e nivel de calidad de los mismos para exigy su cumplimiento,

1) a recibir informacién suficiente sobre los planes de expansidn y metas fijadas en
la concesion v reciamar aitte su incumplimiento.

m) a recibir del concesionario un trato cortés, diligente y eficiente.

n} a recibir las Tacturas con ia dabida antelacion 2 su vencimiento.

o) a percibir los reintegros e indemnizaciones previstos en la presente ley.

p) & intervenr con caracter consullive en las audiencias pablicas que convoyue &
ente regulador, a través de las asociaciones constituidas e inscriptas conforme
la ley 24240, Decreto 1798/84 v Resolucidn SIC vy M 1135/97. A teles sfectos
dispondran de toda informacion relevante, en condiciones tales que permita

ejercer &l derecho de opinidn v de defansa.

Art. 5°.- Obligaciones de los usuarios. L.os usuarios estan obligados:

a} a informar correctamenta sus datos sl soliciter el sewvicic y mantenados
actualizados.

b}y a ubhzar el servicic de forma de no provocar perlrDRCIONES O DEIREGIOS
instalaciones del prestador, otros usuarios o terceros.

2} & mantener las inslaiacionss en buenas condiciones de funcionamenio.

d} a cumplir con los reglamentos vigentes para la utilizacion del servicio.

&) ano suministrar el servicio a terceros sin autorizacion del prestador.
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Art. 6°.- Obligados al pago. Los obligados al pago seran: a) los propietarios de los
inmuablas: b) consorcios de propiglanos sGIG parz 108 Casos an que se aplique «f
sistema de cuota fija; c) el poseedor o tenedor durante el periodo de posesion o
tenencia y Unicamsnts por los servicins de provision de agua polable y desagles
cloacales o industriales, prestados por red.



Art. 7°.- Valores maximos. Generalidad. £l prestador tiene el derecho de facturar
v cobrar por cada une de los serviclos prestados, segun los valorss v precios
vigentes en cada momento para dicho servicio y de acuerdo al régimen tarifario de
s concasion. Los mismos eeran considerados como valores maximes regulados.
Podra establecer valores tarifarios y precios mengres siempre y cuando la rebaja o
axencion que establaciare fuses de orden genaral para situaciones analogas.

Ei prestador podra disponer la condonacion, quita, espera u otorgar facilidades de
pago de la deuda gue los usuarios mantengan con &l En eslos casos deberd

propender a la aplicacién general de sus disposiciones para situaciones analogas.

Art, 8° .- Facturacion .Vencimientos. Plazo de entrega. Las facturas deberan

lerer al menos dos vencimienios v seran exigibies v pagaderas @ partiv del ditimo

de elios.

El prestador es responsable del cobro de ios servicios, debiendo enviar las iaciuras

con la antelacidn necesaria para que éstas sean recibidas por el usuario obligado al
Y por
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pago, con no menos de dier diaz de anficipacion a s fecha de vencimienio v i
medio idénec. En caso de incumplimiento de esta obligacion, el usuario podra
afactuar el reclamo por cuzlouiara de los medios previstos en esia Ley La sols
deduccién del mismo suspendera la obligacion de pago hasta tanto el usuario
reciba la faciura. disponiendo & partir de ese momenio de diez disg para su
cancelacién. En este ¢aso no se afadira recargo alguno por mora.

En caso que el usuario no efectie el comespondiante reclamoe la obligacion de pago
en los plazos originales de vencimiento subsiste, pudiendo retirar la factura en las
oficings del prestador.

Tada factura debera indicar claramente la fecha de vencimiento subsiguiente.

Art, 9°.- Facturacién. Medicién._E! Régimen Tarifario contemplara un régimen de
consumo madido asi como un sisterma de cuota fija

Tanto el usuario residencial como el prestador podran optar por el régimen medido
o por e de cuota fija. Tal opcion potva ser ajercida en cuslquier momento.

E! ETOSS reglamentara el sistema de medicion individual para todos los usuarios
residenciales. Mientras no se reglamente el sistema de consumo indivicual madido
s6io podra facturarse a cada usuario el cargo fijo conforme su categoria.

Art. 10°.- Caracter del servicio. La provision de agua potable y desagles
cloacales conslituye L servicio publico que debe ser cumpido con regularidad,
obligatoriedad, generalidad, continuidad , igualdad de tratamiento, de manera de
satisfacer iss necesidades basicas de aprovisionamientc de agua potable v
desaglies cloacales a los usuarios, garantizar la salud de la poblacion y la
nioteccion del madio amblents.

Art. 11°.- Conexion. Los usuarios residenciales se encuentran obligados a
conectarse g la red, cormiends a su cargs & insialacidn del servicio domiciliario
interno y su mantenimiento.

Cuando un inmueble se hallare deshabilado, o usuane podra soliciiar ia no

conexion o desconexion del servicio.
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Art. 12°.- Fuentes alternativas. El prestador estd obligado a permitir el uso de
fuermes aliernativas de aprovisionamiento de agua nolable, toda ver Gue 20 Us6 1o
represente riesgo para la salud pidblica, la proteccion de ia fuente de agua o el

servicio gue presie.

Art. 13°.- Cantidad. El prestador debera proveer al usuario la cantidad de agua
necesana confonme al destino del inmueble servido. Cuands un usuano necesiiare

un mayor volumen de agua podra solicitar conexiones suplementarias o de mayor
diamatro. El prestador no podra denegar ales peticionas.

Art. 14°.- Continuidad. £! servicio de provision de agua debera ser continuo, sin
interrupciones requiares debidas a deficiencias en los siglemas o capacidad
inadecuada, garantizando la disponibilidad de agua durante las veinticuatro horas
o dia,

El prestador deberéd minimizar los cortes en el servicio de abastecimiento de agua
potahle a oz usuarios, restituyendo s prestacidn ante  inferrupciones o
planificadas en el menor tiempo posible. El prestador debera informar a los usuarios
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afeciados sobre corfes programados con 2 suficlente antslacidn, praviendo un

servicio de abastecimiento de emergencia si la interrupcion debiera ser prolongada.

En aquellos casos en que la calidad del agua no cumpla con los requisitos exigidos
en ias nonTas iecnicas det servicio et prestador se encuenira obiigado a imterrumpir

! sarvicio,

Art.15° .- Interrupcion. Facturacién. Comunicacion. El concesionario deberd

prastar un servicio inimterrumpido. Cuando por cualguisr motive incluso caso fortulto

o fuerza mayor, se produzca una efectiva interrupcion del servicio, se reducira

proporcionalmente la facturacion del penodo por ot dias ge seivicio no prestado.

Cualguiera sea la causa de interrupcion del servicio, aun cuando se trate de tareas

de mamenimiento. renovacion o rehabilitacion de la red u otio #po de obras ©

trabajos, el concesionario tiene a su cargo las siguientes obligaciones:

1) Cortes programados. Deben ser comunicados en forma suficienie a o8 usuarnios
con cuarenta y ocho horas de antelacion y al ETOSS, indicando como minimo:
el radio afectado, ia duracion estimada del corte, las precaucionss esoecizies 2
adoptar, las razones por las cuales se lleva a cabo.

bY Corte imprevisto: Cualguera sea la caussa, ¢l concesionario debera informar a
los usuarios, dentro de las doce horas de producido el mismo y al ETOSS,
dande cumplimienio & todas las chligaciones mencionadas en el punto a) y
ademas sobre las medidas adoptadas para solucionar el mismo.

¢} En todos los casos an que el corle del servicio se prolongus mas de gdieciooho
horas, el concesionario esta obligado a prestar a todos los usuarios un servicio

altermnativo de suministre de agus potable.

Art. 16° .- Corte por falta de pago: En los casos de falta de pago del servicio el

prestador s6lo podrd proceder al corte de sumunistro previo cumplimianto de los

siguientes recaudos:

a} Haber remitide al usuaric dos avisos previos intimando al pago con no menos de
quince dias de intervalo entre los mismos.
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b) Haber efectuado los preavisos en forma fehaciente la decisiéon de cortar el
siministo con siste dias de antelzcidn a hacerio efectivo.

Art. 17° .- Excepciones. La prestacién del servicio no podra ser interrumpida por

falta de pago en los siguientes casos:

a) Cuando haya acuerdo formalizado entre las partes sobre el pago dei monto
adeudado v el ysuario no hublere incurnda en mora en &f pago de las cucta
convenidas.

b} Cuando exista un reclamo y hasta tanio este se resuelva

¢) Sila deuda correspondlere a un usuario anterior.

dy Sila decision de interrumpir el servicio pone en peligio la salud publica.

e) Por orden del ETOSS o del Ministerio de Salud Pilblica y Accidon Social de
suspender frangitoriamente la cesconesdcn.

Para la rehabilitacion del servicio no podra exigirse suma ailguna en concepto de
cargo por reincidencia o de deposiic en gaaniis.

Art. 18°.- Efectos del reclamo. Los ajustes derivados de reclamos sobre facturas
que va han sido pagadas por ef usuario serdn deduoidos de ia fachura inmediata
posterior. Si el reclamo versa sobre una factura que no ha sido pagada la sola
deduccion de un reclamo suspende la cbligacion de pago hasia su resolucion. De
aceptarse el reclamo se emttlré una nueva factura con plazo para su pago nunca
infarion a 15 dias.

Si el reclamo no prospera la prestadora podra refacturar sefialando un nuevo
vencimiento deniro del plazo de 15 dias de la notificacion de ia resolucion definitiva,
afiadiendose el recargo por mora desde la fecha en que debibé ser pagado su
importe hasta su resolucion.

Capitulo Il
Dot servicio de distribucion v comercializaciin fe gas natural

Art. 19 °, Objeto El presente capitulo tiene por objeto establecer las normas que
regirdn la velacidn entre los prestadores del servicio publico de distnbucion y
comercializacion de gas y los usuarios del servicio residencial, como asimismo con

F’-‘

el Ente Macional Regulador del Gas (ENARGAS)

Art. 20°.- Definiciones. A los efectos de la presente ley, se entiende por:

Usuario: Toda persona fisica o juridica que utilice el servicio de distribucion y
comercializackin de gas.
Ente Requlador: Es el Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS).

Licencia: Fs la Licencia de distribucion v comercializacidn de gas otorgada 2 s
prestadora del servicio.
Prostadora; 1z distribuidora wo comercislizadorag dgl servicio de gas a los usuanos
residenciales.
Maico requlatono: Ley 24076 v su reglamentacion.
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Reglamentaciones: Son las normas, resoluciones y 6érdenes emitidas por el ente
regulador que resullen aplicables a la Distribuidora ywo comercializadors o a los
Servicios que presta.

Servicio Residencial Serviclo con medidor individual separado para Usos
Domésticos no comerciales.

Art. 21°.- Derechos de los usuarios. Sin perjuicios de otros derechos que
pudioren surgir de las nommas aplicables al servicio, los usuarios tendran dereche:

a) a recibir el servicio de acuerdo a las condiciones de calidad, continuidad,
regularnidad, gualdad v segundad compromstidas,

b) al mantenimiento de la ecuacién econémico financiera derivada del contrato
de concesiin y al traslado 2 la tarifa de foda reduccion de cosios incluidos
cambios en las normas tributarias.

¢) al raslado & la tanls de toda reduccion de costos gue se irgsladen 2 i3 fanifa
conforme el régimen tarifario previsto en el marco regulatorio y de aquellos
qua s& deriven de cambios en las nomas ribidsnias.

d) a la medicion de la calidad del servicio a través de la fijacian y seguimiento
de los esténdares de calidad.

e) a abonar una tarifa adecuada a la calidad det servicio convenida y a percibir
reintegros, bonificaciones y/o compensaciones ante el incumplimiento de ia
prestadora de ia normas de calidad comprometidas.

ij a aisponer de sisiemas de control v medicitn adecuados.

g) a ser avisado de los cortes de servicio programados con una antelacién de
48 horas.

h) a formular denuncias y reclamos por irregularidades en la prestacion del
SENVISID.

i) a recibir informacion suficiente sobre los servicios prestados a fin de exigir su
cumplimianio v & acceder a los informes de actividades que el presiadnr
presente al ente regulador.

i} & disponer de vias de comunicacion adecusadas para la alencion de reclamos
y en especial por emergencias o escaso suministro, durante las 24 horas,
lodos jos dias del aio.

k) a recibir las facturas con la debida antelacion a su vencimiento.

oa percibir las indemnizaciones v reinlegros por incumplimienios de la
prestadora a {a normativa del servicio y a ejercer las acciones conforme la
presenis oy,

Il) a intervenir con caracter consultivo en las audiencias pliblicas que convoque
el ente regulador, a través de las asociacionss constituidas e inscriptas
conforme a la ley 24240, Decreto 1798/94 y Resolucién SIC y M 1139/97. A
tales dispondran de toda informacion relevants, en condiciones tales gue
permita ejercer el derecho de opinién y de defensa.

m} 2 efectuar denuncias colectivas ante el ente regulador @n caso que sxistan
varios afectados por la misma causa.

Art. 22 °.- Obligaciones. Los usuarios tendran la obligacién de:

a) abonar las facturas siempre que no contuvieran errores.
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b) informar correctamente sus datos ai prestador y a actualizar la informacion.

o} ulilizar el servicio en forma segura v sin provocar perjuicios vi'o perturbaciones &
la prestadora y/o a sus vecinos.

d} ne manipular luberias o equipos del prestador.

e) mantener las instalaciones internas en buenas condiciones y no efectuar
modificaciones en las mismas sin aulonizacion del presiador,

f) no suministrar el servicio a terceros sin autorizacion del ente regulador.
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Art. 23°.- Tarifa. Reduccion. Todo beneficio derivado de medidas impositivas que
se adopten 2 nivel nacional, provincial ¢ municipal gue mpliguen reduccidon de
costos para el prestador debera ser trasladado via reduccion de tarifa conforme la
icencia de! servicio, Los mismoes efecios tendran aduellas reduccionss de costos
gue sean trasladables a la tarifa conforme el régimen tarifario establecido en el
marco reguiatono.

Art. 24°.- Facturacién. Vencimientos. Plazo de entrega. Las facturas deberan
ienar al menes dos vencimientos v seran exigibies y pagaderas a pariir del Gihimo
de ellos.

& prestador es responsable del colin de los servicios, debiendo emaar las facturas
con la antelacion necesaria para que éstas sean recibidas por el usuario obligado al
pago, con no menes de diez dias de anficipacion a ia fecha de vencimiento v por
medio idéneo. En caso de incumplimiento de esta obligacién, el usuario podra
afectuar 8l reclamo nor cualguiers de los medios pravisios en esla Lay. La sola
deducciéon del mismo suspendera la obligacion de pago hasta tanto el usuario
reciba {a faciura, disponiendo & partir de ese momenio de diez dias para su
cancelacién. En este caso no se afladira recargo alguno por mora.

En caso que &l usuaric no efectie el comespondiente reciamao a obligacion de pago
subsiste pudiendo retirar la factura en las coficinas del prestador.

Toda factura debera indicar claramenls 1z fecha de vencimienio subsiguiente,

Art. 25°.- Plan de pagos. L.os Usuarios podran solicitar al prestador planes de pago
nara abonar las facturas vencidas. E! prestador debera analizar tales solicitudes a
fin de otorgar facilidades preservando la igualdad de trato.

Art. 26°.- Sobrefacturacion. Si el prestador facturase al Usuario un consumo que
excadiass an un sefenta v cinco por cienio (75 %) e promadio de los consumos
correspondientes al mismo periodo de los dos afios anteriores se presumira gque
existe error en ia facturacion.

En este caso, el Usuario abonara unicamente el valor de dicho consumo promedio.
A los efecios de ejercer este derecho, el Usuario debers oregseniar hasta cuince
(15) dias después del vencimiento de la factura en cuestién, las correspondientes a
ios periodos que corresponda tomar en cuenta a fin de aslerminar el consumo
promedio.

51 el Usuaiic no piesentare o documeniacion respaldatona dentro del fiempo
establecido, el reclamo caera de pleno derecho y se entendera que desiste del
mismo v se allana al monto factwado. En ese supuesio debera abonar & total
adeudado con mas los intereses y punitorios por el tiempo transcurrido.

En ol caso de que el prestador hubiere facturado sumas o conceplos indebidos o
reclamare el pago de facturas ya abonadas por el Usuaric, debera devolver las



sumas incorrectamente percibidas con mas los mismos infereses compensatorios
aue aplidue a ias deudas de los usuarios. Ademads deberg indemnizar al Usuario
con un crédito equivalente al veinticinco por ciento (25 %) del importe cobrado o
reclamads indebidamente. La devolucidn vwo indemnizacidn se hara efectiva en ia

factura inmediata siguiente. ‘

Art. 27°.- Efectos del reclamo. Presentado el reclamo por el usuario no podra
axigirse < pago da las faciuras reclamadas,
La falta de pago de un servicio comercial no constituird una razoén para discontinuar

&l sarvicin domiciliario saivn en los casos dae desviacion del senvicio.

Art, 28°.. Interrupcion del servicio por falta de pago. Eil prestador debera emitir
fas facturas con dos vencimienios. Una vez vencidos los plazos para sy bago el
prestador debera dar aviso de deuda al usuario moroso requiriéndole su firma. En
caso de negativa debera enviar cana documento o telegrama colacionado con
idéntico aviso de deuda, e intimacién al pago en el plazo de 48 horas bajo
apercibimianto de interrupcion del sarvicio.

E! prestador debera evitar llevar a cabo la interrupcion los dias viernes o visperas
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de dias no lahorablos, o en horarios posteriores &l clerre de los lugares habilitados

para el pago de facturas.

Art. 29°- Interrupcion del servicio. Causales. Los servicios solo podran
interrumpirse, par 1as siguientes rarones:

1) emergencia que amenace la integridad del sistema. El criterio de la prestadora
astara suleto a revision del ents reguiador.

2) fuerza mayor

3) cuando el presiador deba efecluar reparaciongs, Modidicaciongs o meajoras en
cualquier parte de su sistema, previa notificacién al Usuario.

4y cuande el prestador deba cumpliv de buena fe con cusiguier ordan o directiva
gubernamental, ya sea Nacional, Provincial, Municipal o del ente regulador.

53 falta de pago del sericio sin gue se haya efectuedo el reclamo.

6) manipulacién indebida de cualquier tuberia, medidor u otra instalacion del
prestador

7) declaracion fraudulenta en relacién a la utilizacion del servicio de Gas.

8) reventa de gas a tercerss sin ia aprobacion del ente regulador, cuando constituys
una desviacion en relacion a la utilizacion previamente declarada.

2} sl 8 juicio del prestador. 13 instalacion del Usuario se hublara torado peligrosa o
defectuosa .

10} negativa del usuano 8 peimilir al preslador el accese a las mstalacionss cuando
ello estuviere justificado.

Salvo urgencia o fuerza mayor, en todos los casos de interrupcién el prestador
debara dar siempre aviso al usuario con 48 horas de aniicipacién v en SU cas0
intimarlo a regularizar el servicio.

El ente regulador controlara y verificara que el uso doméstico sea el (itimo que se

restiinja o interrumpa, v gue e prestador procure causar e manor dafio positle a
los terceros tales como instifuciones de salud u otros centros asistenciales.



Art. 30°.- Falta de aviso. Si en caso de producirse la interrupcién de!l servicio fa
Digtricuidorz no wvigra conslancia fehacients de la notificacian previa al Useario, la
Licenciataria debera proceder a la rehabilitacion inmediata del servicio y compensar
al Usuaric con diez {10) Cargos Fijos a ia arifa vigents.

Art. 31°.- Rehabilitacidn. La reconexion del servicio debera ser efectuada, dentro
de las 24 horas del gig siguiente s de 8 reguilarizacidn de 18 deuda por parle del
Usuario.

S s reconexabn se produiers gl dia subsigusnis, g presiadora debag compensar
al Usuario afectado por su demora con un monto no menor al importe
correspondients al "Cargo por Reconaxion .

Si la reconexion del suministro se produjera después de este Ultimo plazo, el
prestador debers ademas compensar al Usuario con una suma adicional no mennr
a cinco cargos fijos a la tarifa vigente, por cada dia de demora que se agregue a Ios
citados pracedentemante.

Las sumas a favor de los Usuarios afectados deberan ser reintegradas por el
sresfador &n 8 primera faclura gue emita desde Iz fecha de dslerminacion del
importe del crédito a devolver.

En ningun caso podran exigirse cargos por reincidencia o depésitos en garantia
somo condicion para rehabilitar &l servicio,

Art. 32°- Medidores. Los medidores seran suministrados por el prestador e
instalados por Iz misma o por personal hobiitado. 108 mismos  debersn
proporcionar registros precisos y adecuados a los efectos de la facturacion.

Si el presiador no pudiera leer e medidor, &l misme podra estimarn 5 cantidad de
gas suministrada y presentar una factura estimada, indicandolo en la misma. El
ajuste de tal uso estimado con relacion al uso real se efectuard cuando se oblenga
una lectura efectiva del medidor. Salvo caso de Fuerza Mayor, no se admitiran mas
de fras (2} leciuras estimadas consecutivas por afio calendaric correspondientas al

mismo medidor.

Los consumos para Usos Domésticos de equipos comunes al Consorcio 0 a los
condominos en o8 inmuebles de Pronisdad Horizontal o en condominio. debaran
contar con medidor individual separado.

Capitulo Il
Dei servicio de energia eiéctiica

Art. 33°.- Objeto. El presente capitulo tiene por objeto establecer las normas que
regiran 1o relacién entre los prestadores del servicio publico de distribucion v
comercializacién de energia eléctrica y los usuarios del servicio residencial, y entre
estos v el anie reguiador.



Art. 34°.- Definiciones. A los efectos de esta ley, los términos que a continuacion
se indican significan:

Ente Regulador: el Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE), creado por
Ialey 24.085.

Usuarios: los destinatarios finales de la prestacion del servicio piblico y titulares del
mismo.

Servicio Residencial: el servicio con medidor individual separado para uso
domastico no comercial

La Prestadora: la Distribuidora ylo comercializadora de energia eléctrica que
ahasiece g usuanios del servicio residencial

Art. 35°.- Derechos de los usuarios. Sin perjuicio de otros derechos que pudieren

surgiv de las normas aplicables al servicio, 1os usuanos tendrdn derecho &

a) recibir un servicio de acuerdc a las condiciones de calidad, continuidad,
requiandad, igualdad y segurnidad comprometidas.

b) al mantenimiento de la ecuacién econdémico financiera derivada del contrato

de concesitn v al trazlado a 13 tanifa de toda reduccion de costos incluidos  cambios

en las normas tributarias.

¢} @ medwion de log niveles de cslidad del servicio 2 Yovés de la fiacion v

seguimiento de los estandares de calidad y a recibir la debida informacién sobre

allos

d) abonar una tarifa adecuada a la calidad del servicio comprometido y a percibir

reimegre vio compensacién ante sl ncumplimientc de la prestadora de las

condiciones de calidad comprometidas.

e} disponer de sislemas dg control v medicion adecuados.

f) recibir aviso de los cortes de servicios programados.

g) formular denuncias v reclamos anie el ente regulador o aile i presiadora por

irregularidades en la prestacion de servicios y a ejercer las acciones previstas en la

presenie lay vy en i iey 24 40,

h) recibir informacion sobre los servicios prestados a fin de exigir su cumplimiento.

iy disponer de vias de comunicacion adecuadas para la atencion de raclamos y en

especial por emergencias o escaso suministro, durante las 24horas, todos los dias

j) recibir las facturas con la debida antelacion a su vencimiento.

K} percibir las indemnizaciones y reintegros eslablecidos en asta lay.

i) intervenir con caracter consultivo en las audiencias publicas que convoque el

ente regulador, & ravés ds las azociaciones constituidas e insoniptas conforme a i

ley 24240, Decreto 1798/94 y Resolucién SIC y M 1139/97. A tales efectos tendran

el derecho da disponsr de toda informacion relevante, en condiciones tales que

permita ejercer ef derecho de opinidn y de defensa.

i) sfectuar denuncias colectivas anle el ente regulador en caso de que exisian

varios afectados por la misma causa.

Art. 36°.- Obligaciones. Los Usuarios tienen la obligacion de:

a) abonar las faclhuras slempre Que No Contengan enoies.

b) mantener las instalaciones internas en buenas condiciones y no efectuar
modificaciones sin autonzaoon de ia prestadora.

¢) informar correctamente a la prestadora sus datos personales y actualizar la
informacion.
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d) utilizar el servicio en forma segura y sin provocar perjuicios y/o perturbaciones a
la prestadora vio & sus vecinos v 2 no manipular equipos.

&) no suministrar, ceder, vender la energia eléctrica a terceros sin autorizacién del
ente regulador.

f) permitir el acceso de la prestadora a las instalaciones de mediciédn.

Art. 37°.- Facturacion. Plazo de entrega. La prestadora es responsable del cobro
de ios servicios, debiendo enviar las facturas con la antelacion necesaria para gue
estas sean recibidas por el usuario obligado al pago, con no menos de 10 (diez)
dias de anlicipacion a ia facha de vendimiento v por medio iddneo. En caso de
incumplimiento de esta obligacién, el usuario podra efectuar el reclamo por
cuaiguiers de los maedios previsios en esta Ley la sola deduccion del mismo
suspendera la obligaciébn de pago hasta tanto el usuario reciba la factura,
disponiendn a pariir de ese momenic de diez dias para su cancelacion. En este
caso no se ahadira recargo alguno por mora.

i caso gue sl usuario no efectte ef correspondiente reciams ia obligacion de pago
subsiste pudiendo retirar la factura en las oficinas de la prestadora.

Toda factura debers indicar claramentie la fecha de vencimento subsiguients,

Art. 38°.- Pago anticipado. Plan de pagos._E! usuario podra realizar pagos
anticipados & cuenta de futuros consumos, toméandose como base log consumos
registrados en periodos inmediatos anteriores.

Los Usuanos podran soliciiar a la prestadora planes de pago para abonar las
facturas vencidas. La Prestadora debera analizar tales solicitudes a fin de otorgar
facilidades deblendo procurar la igualdad de trato.

Art. 39°.- Sobrefacturaciéon. En los casos en que ia prestadora aplique tarifas
supericres o facture sumas Mmayores 2 B8 que cormespondisie por causas
imputables a la misma, debera reintegrar al titular los importes percibidos de mas.
La penalidad 2 aplicar sera la misma que se anligue & las deudas por mora en gl
pago mas un 20%.

£i incumplimiento por parts de 2 prestadora darg derecho ai usuario & percibii un
monto equivalente al 50% de la facturacion objeto del reclamo.

Seran aplicables las presunciones y procedimientos establecidos en el art. 31 de la
Ley de Defensa dal Consumidor.

Art. 40°.- Interrupcion. Notificacion previa. La prestadora debera emitir las
facturaz con dos vencimienios. Una ver vencidos 1os plaros pars of pago do las
facturas debera dar aviso de deuda al usuario moroso requiriéndole su firma. En
caso de negativa debera enviar carta documento o telegrama con idéntico aviso de
deuda, e intimacion al pago en el plazo de 48 horas bajo apercibimiento de
interrupcion del servicio.

Art. 41°.- Suspension. El incumplimiento de las obligaciones establecidas en el
art. 36 de eala loy podrad dar lugar 2 fa suspension del surministro de acuerdo a lo
que establezca la reglamentacion vigente. Sin perjuicio de ello la prestadora debera



dar siempre aviso al usuaric con 48 horas de anticipacion e intimario a regularizar el
servicio.

En todos los casos de interrupcion del servicio, si ta distribuidora no tuviera
constancia fehaciente de la nofificacién previa al usuario, ésta debera restablecer
de inmediato el servicio y compensar al Usuario con no menos de (10) diez cargos
fiios a |a tarifa vigente.

La distribuidora debera evitar llevar a cabo la interrupcién los dias viernes o
visperas de dias no laborables. 0 en horarios posteriores al cierre de los lugares
habilitados para el pago de facturas.

Art. 42°.- Rehabilitaciéon. L.os suministros suspendidos por falta de pago de las
facturas emitidas, seran restablecidos dentro de las Veinticuatro (24) horas de
abonar las sumas adeudadas v la tasa de rehabiiitacion.

En ringdn caso podran facturarse cargos por reihcidencia ni depdsitos pars Ia
rehabilitacion del servicio.

Art. 43°.- Medidores. Los medidores seran suministrados por la prestadora e
instalados por la misma o por personal hablitado. los mismos deberan
proporcionar registros precisos y adecuados a los efectos de la facturacion.

S¢lo en casos de probada fuerza mayor podrd hacerse una facluracion estimadsa
def consumo eléctrico.

Para un mismo UsSUErio no podran emitirsse mas de dos () faciuraciones sucesivas
estimadas en caso de ser bimestrales, y tres (3) en los casos restantes, durante un
{1) afic calendano, asimismo no podran eleciuarse mas oe fres (3) eslimaciones &n
igual periodo de concesién, de ser facturaciones bimestrales y cuatro (4) en los
casos resianies

i

Capituio IV
Del servicio de telefonia basica

Art. 44°.- Objeto. £l presente capitulo fiene por objeto estabiecer ias normas que
regiran la relacion entre los prestadores de! servicio de ltelefonis basica vy los
usuarios del servicio y entre éstos y e! ente regulador.

Art. 45° Definiciones. A los efectos de esta Ley se entiende por:

Ente Regulador 2 Comisidn Nacional de Comunicaciones (ONG) creads por
Decreto 1185/90.

Usuaric: La personag fisice ligeda conbiachuaiments g un presiador en calidag de
abonado, a quien le corresponde la titularidad del servicio basico telefénico
presiadc a fravés de una linea lelefonica. asi como cualguier ofra persona gue por
un titulo derivado del servicio hace utilizacién del mismo.

Prestadora; La titular de una licencia para g prestacion del servicio basico

telefonico otorgada de acuerdo a las normas vigentes.




Art. 46°.- Derechos de los usuarios. Sin perjuicio de otros derechos que pudieren
surgir de las normas aplicables al servicio, los usuarios tendran derecho a-

a)  acceder al servicio de telefonia basica.

b) recibir un servicio de acuerdo a las condiciones de continuidad, regularidad |
iguaidad y calidad comprometidas

c) la medicién de los niveles de calidad del servicio a través de la fijaciéon v
seguimiento de los estandares de calidad y a recibir informacién adecuada
acerca de los mismos.

d) recibir el servicio de telefonia basica en las condiciones de calidad
establecidas en las normas técnicas aplicables y de acuerdo a los estandares
de calidad que fije el ente regulador.

e) abonar una tarifa adecuada a ia calidad de servicio comprometida y a recibir
reintegro 0 compensacién ante el incumplimiento de la prestadora de la
calidad del servicio

fy al mantenimiento de la ecuacién econdmico financiera derivada del titulo para

la prestacion y al iraslado a la tarifa de toda reduccion de costos incluidos
cambios en las normas tributarias.

q) elegir la prestadora del servicio basico telefénico.

hyrescindir contratos temporarios que celebre, sin cargo alguno, previa

notificacion fehaciente con treinta dias de anticipacion.

i} retractarse dentro de un plazo de siete dias contados desde la firma del contrato

o desde |la recepcian del servicia cuando el contrato se hubiere celebrado fuera del

establecimiento comercial, especialmente si ha sido celebrado por teléfono o en el

domicilio del usuario y a la restitucion de los vaiores cancelados debidamente
actualizados.

i) recibir las facturas con una anticipacion de diez dias a la fecha de vencimiento.

k) recibir el servicio durante el tiempo de investigacion de un reclamo,

iy formular denuncias vy reclamos ante el ente requlador o ante la prestadoras por

irregularidades en la prestacién del servicio y a ejercer las acciones previstas en la

prasente ley v en la ley 24240,

II} tener a su disposicion, en las oficinas de atencion al cliente, el Libro de Quejas, la

presente ley v el Cuadro Tarifario Vigente.

m) recibir informacién suficiente sobre los servicios prestados y sobre el nivel de

calidad de los mismos.

n) percibir las indemnizaciones y compensaciones establecidas en esta Ley.

fi) intervenir con caracter consultivo en las audiencias pablicas gue convogue el

ente regulador, a través de las asociaciones constituidas e inscriptas conforme a la

ey 24240, Decreta 1798794 v Resolucidon SIC y M 1139/97 vy a disponer de toda
informacion relevante, en condiciones tales que permita egjercer el derecho de
opinidn y de defensa.

o) recibir gratuitamente {a guia telefonica.

Art. 47°-, Obligaciones. Los usuarios tendran la obligacion de:
a) abonar la factura siempre que no contenga errores

b)Y  utilizar equipos terminales que cumplan con las normas técnicas v de
homologacion vigente.
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¢c) desconectar los equipos que produzcean irregularidades en el sistema y/o
las redes.
d)  utilizar el servicio sin que implique comercializacion de las facilidades del
mismo 0 st wtilizacion por terceros salvo acuerdo del ente reguiador
d) no permitir la intervencién de terceros que modifiqguen o alteren elementos
integrantes de la red publica o que la utilicen para generar sefiales propias.

Art. 48°.- Facturacién. Vencimientos. Plazo de entrega. Las facturas deberan
tener al menos dos vencimientos y seran exigibles v pagaderas a partir del itimo
de ellos.

E! prestador es responsable del cobro de los servicios, debiendo enviar las facturas
con la antelacion necesaria para que éstas sean recibidas por el usuario obligado al
pago. con no menos de diez dias de anticipacion a la fecha de vencimiento v por
medio idéneo. En caso de incumplimiento de esta obligacion, el usuario podra
efectuar el reclamo por cualquiera de los medins previstos en esta Ley. La sola
deduccién del mismo suspendera la obligacién de pago hasta tanto el usuario
reciba la factura, disponiendo a partir de ese momento de diez dias para su
cancelacion. En este caso no se afladira recargo alguno por mora.

En caso aue el usuario no efectie el correspondiente reclamo la obligacion de pago
subsiste pudiendo retirar la factura en las oficinas del prestador.

Toda factura debera indicar claramente la fecha de vencimiento subsiguiente.

Art. 49°.- Errores de facturacion: En caso de reclamo por error en la facturacion
anterior a la suspension del servicio, y hasta fanto se resuelva, la prestadora podra:
a) Cobrar solamente el abono.
b) Cobrar el abono v la parle de la factura no cuestionada por el
usuario.
c) Cobrar &l sbono y el npromedioc de consumo de los Gltimos seis
bimestres. Las facturas con reclamos pendientes no se computaran a los
efectos del calculo del promedio.

Se otorgara al usuario constancia del reclamo presentado, del que debera surgir la
fecha respectiva y el recibo de pago a cuenta.

Presentado el reclamo, las prestadoras no podran suspender &l servicio durante el
tiempo de investigacion del mismo

Art. 50°.- Reclamo. Plazo. Efectos. Ei reclamo, debera ser coniestado por escrito
en el plazo de quince (15) dias habiles desde su recapeion.

En caso de considerarse correcta la factura impugnada, el usuario debera pagar la
parte no cobrada con mas sus recargos por mora, desde el vencimiento hasta la
fecha del efectivo pago.

En los casos en que el reclamo fuera resuelto a favor dei cliente v este hubiera
abonado un importe mayor al que finaimente se determine, la prestadora debera
reintegrarie la diferencia correspondienta. con mas los intereses por mora a la tasa
que la prestadora percibe, calculados desde fa fecha del reclamo hasta la de la
efactiva devolucion. Asimismo sera aplicable lo dispuesto en el art. 31 de ia ley
24240 en cuanto a la indemnizacion alli establecida.

La prestadora efectuara el reintegro dentro de los treinta (30) dias corridos de
resuelto el reclamo en efectivo, cheque, acreditacion en la cuenta en la gue se
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efectuara el débito o acreditacion en la primera factura que emita. Para esta (litima
oncion, si el proceso de facturacion no o permitiere la acreditacion se pndra
efectuar en ia subsiguiente factura.

El usuario tendra derecho a que se le exhiba ante un reclamo, la informacién sobre
la que estd basada su facturacidn. En caso que solicite copia del detalle de
flamadas correspondiente a las facturas reclamadas éstas seran entregadas sin
cargo.

El usuario tendra derecho a conservar el servicio durante el tiempo de investigacion
del reclamo.

Art. 51°-. Facultades del Ente Reguiador. A los efectos de la investigacién de un
reclamo el ente regulador podra disponer que ia prestadora: a) se inhiba de
suspender y/o dar de baja, segun corresponda, el servicio telefénico b) rehabilite un
servicio telefénico que hubiera sido suspendido vio dado de baja.

En cada caso el ente regulador fijara el plazo de la medida dispuesta, el que no
podra exceder de los noventa {90) dias corridns. No resuelto e reclamo, vy
mediando causas que lo justifiquen, podra disponer una Unica prérroga de treinta
{30) dias corridos.

Art. 52°.- Suspension. Baja. La suspensidon del servicio telefonico por falta de
nago sHio podra concretarse franscurridos treinta (30) dias del vencimienio de la
factura.

La prestadora deberd dar aviso al usuario en dos oportunidades por medio
fehaciente sobre la fecha de suspension.

Dentro de los sesenta {60) dias posterinres al vencimiento podra disponerse la baja
del servicio. El ultimo aviso debera realizarse con al menos cinco (5) dias habiles
de anticipacion.

Sélo podra interrumpirse el servicio telefénico por falta de pago, en dia habil y

cuando el siguiente también o sea, posibiiitando asi ia inmediata regularizacién de
la deuda.
No podran interrumpirse las llamadas a servicios de emergencia.

Art. 53°.- Facultad de interrumpir. Los incumplimientos por parte del usuario a las
obligaciones establecidas en el art. 48 dardn derecho a 1a prestadora a intimar al
cese de la conducta en el plazo de 5 dias habiles y en su defecto a suspender
praventivamente el servicio con comunicacion previa al ente requiador a excepeion
de las llamadas a servicios de emergencia.

Si la prestadora hubiera interrumpido erroneamente el servicio debera responder
por los perjuicios ocasiocnados.

Art. 54°.- Rehabilitacion. El servicio suspendido sera rehabilitado dentro de las 48
haoras habiles de cancelado el pago de la deuda, con mas los recargos por mora y
el derecho de rehabilitacién.

En ninglin caso podra exigirse suma alguna en concepto de cargo por reincidencia
o de deposito en garantia.
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Art. 55°.- Interrupcion. Efectos. Para el caso en que se hubiere interrumpido el
servicio por mas de tres dias habiles por causas imputables a ia prestadora ésta
debera abonar al usuario el importe equivalente ai doble del abono correspondiente
a los dias sin servicio i.a prestadora debera acreditar el importe correspondiente en
la siguiente o subsiguiente factura indicando los dias en que durd la interrupcién.

Art. 56°.- Efectos del incumplimiento en el pago de los servicios de valor
agreqado. La falta de pago de servicios de valor agregado que hayan sido
reclamados por el usuario, no habilitard a suspender y/o dar de baja el servicio
telefonico La prestadora en estos casos Unicamente podra bloquear la prestacidn
de dichos servicios hasta tanto el usuario regularice su situacion.

Se entiende por servicios de valor agregado aquellos servicios no esenciales, que
se prestan en un servicio basico, y que sirven para extender o ampliar la posibilidad
de uso del referido servicio basico o para brindar mayor comodidad particular a Ins
respectivos usuarios.

Art. 57°.- Servicio de emergencia. La prestadora estd obligada a establecer
transitoriamente un servigio felefénico publico que permita comunicarse a los
usuarios de una zona donde se produjeren catastrofes o emergencias qgue
eventualmente afecten a un ntimerp considerable de habitantes o donde por efecto
de obras de telecomunicaciones de magnitud, se presuma gue la incomunicacion
de grandes grupos de usuarios se prolongara por mas de diez (10) dias corridos.

Art. 58°.- Emergencia médica. Ante ia falta de pago, los usuarios de categoria
“‘jubilados” y “residenciales de bajo consumo”, podran solicitar una prérroga de
emergencia médica, quedando el prestador habilitado para verificar las causales de
emergancia expuestas por el usuario.

Art. 59°.- Planes de Contingencia. Ei ente regulador deberd requerir a las
prestadoras los Planes de Contingencia que deberan ajustarse a las siguientes
funciones:

a) consolidar la seguridad del sistema.

b) fuentes alternativas.

c) aumento de personal asignado a la zona afectada.

d) identificacion de los usuarios en peligro debido a la interrupcion.

&) comunicaciones durante la emergencia.

Titulo Il

Disposiciones Comunes
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Capitulo |
Tarifas. Facturacion

Art. 60°.- Tarifa. Se entendera por tarifa la contraprestacion justa y razonable, que
deben realizar los usuarios a favor de Ia prestadora por la utilizacion del servicio.

La tarifa se correspondera con la calidad del servicio, de conformidad con las
obligacionas previstas en el marco regulatorio v en el contrato de concesion.

Art. 61°.- Neutralidad tributaria. Todo beneficio derivado de medidas impositivas
gue se adopten a nivel nacional, provincial o municipal que impliquen reduccion de
costos para la prestadora debera ser trasladado via reduccion de la tarifa. El mismo
efecto tendran las reducciones de costos gue se conforme el régimen tarifario del
servicio se trasiaden a la tarifa.

Art. 62°.- Mora e intereses. La tasa de interés y punitorios por mora en facturas de
servicios plblicos pagadas fuera de término, no podra exceder en mas de un
cincuenta por ciento (50 %) la tasa activa para descuentos de documentos
comerciales a treinta (30) dias del Banco de la Nacion Argentina del ultimo dia del
mes anterior a la efectivizacion del pago. La prestadora debera otorgar reciprocidad
en el trato aplicando para los reintegros y devolucionas los mismos criterios que se
establezcan para los recargos por mora.

Capitulo 1l
Catlidad del servicio

Art. 63°.- Caracteres. Las prestadoras deberan asegurar la calidad, continuidad,
regularidad | iguaidad generalidad v seguridad del servicio

Art. 64°.- Estandares de calidad. El nivel de calidad de! servicio debera medirse a
través de indices de calidad en base a los estandares minimos que fiie el ente
regulador. El objetivo fundamental sera garantizar que el prestador no genere
ganancias por medio de la reduccién de la calidad del servicio, ni disminuyendo Ia
inversion en mejoramiento del servicio.

Podra efectuarse una encuesta a los usuarios para conocer su opinion acerca de ia
calidad del servicio. La misma podra servir como referencia para [a medicion de los
indicadores.

El incumplimiento por parte del prestador de los indices de calidad, generara a
favor del usuario derecho a reintegros o bonificaciones de las tarifas. Los
incumplimientos de los estandares de calidad que no sean identificables
individualmente, seran susceptibles de penalizaciones que revertiran at usuario, o
seran considerados al momento de la revision tarifaria, a criterio del ente regulador.

Capitulo IH
Derecho de Informacion
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Art. 65°.- Informacién puablica. Accién. Toda informacion que se encuentre en
noder del ente regulador v que sea solicitada por quien tenga interés legitimo a los
fines de una audiencia publica, sera considerada informacion publica, excepto
cuando dicho organismo de oficio 0 a pedido de parte, la haya declarado
confidencial mediante resolucion fundada, o cuando forme parte de actuaciones
aue se encuentren en tramite de resolucion.

Si el ente regulador le negare el acceso a la informacion publica, podra iniciar la
accion judicial correspondiente. A tal efecto solicitara al juez federal en lo
contenciosc administrativo de la Capital o al juez federal con competencia territorial,
la accion conducente para la obtencion de la informacion denegada o insuficiente,
alegando con fundamentos las razones que avalan la solicitud. El pedido debera
resolverse en el plazo de 48 horas | a resolucion sera apelable en el termino de 72
horas y el recurso $6lo podra ser concedido con efecto devolutivo.

Art. 66°.- Informacion en la factura. La informacién contenida en las facturas
debera suministrarse en forma cierta v objetiva. Debera ser veraz, detallada, eficaz
y suficiente respecto de las caracteristicas esenciales de ios mismos.

Sin perjuicio de otra informacion que pueda incluirse, debera contenar:

a) los cargos que sean facturados al Usuario debidamente explicitados.

b) si el pago fue hecho a través del sistema de débito bancario, tarieta de crédito o
por terceros autorizados al cobro de servicios, debera constar el efectivo pago en la
proxima factura que emita el prestador.

¢) si existen periodos u otras deudas pendientes, deberan constar fechas, concepto
e intereses si correspondiera, todo ello escrito en forma clara y con caracteres
destacados. En caso de que no existan deudas pendientes se expresara: “no
existen deudas pendientes”. lLa falta de esta manifestacion hace presumir que el
usuario se encuentra al dia con sus pagos y que no mantiene deudas con la
Licenciataria.

d) los estandares de calidad comprometidos y los indices de cumplimiento
esperados y obtenidos.

e) las vias de reclamo disponibles para los Usuarios.

El ente regulador asegurard, conforme a las modalidades que establezca, que el
usuario reciba informacion sobre planes de expansidn v su cumplimiento,
cronograma de obras, planes de inversién y tarifas vigentes.

Art. 67°.- Publicidad. Sin perjuicio de lo establecido en el ditimo parrafo del articulo
anterior, ef prestador debera publicar:
a) En tres diarios de circulacidon nacional:

i} sus pianes de expansion.

ii) el cumplimiento de sus planes de expansion.
iii) su cronograima de obras.

iv) sus planes de inversion.

v) las tarifas vigentes.

vi) los estandares de calidad comprometidos y



b) En sus oficinas comerciales y de atencion al piblico:

i} el texto de ia presente ley.

ii) las tarifas vigentes.

iii) las vias de reclamo disponibles para los Usuarios.

iv) los estandares de calidad comprometidos y los indices de cumplimiento

esperados y obtenidos.

El prastador dahera entrenar una conia de la parte pertinente de esta ley a cada
Usuario en el acto de asuncion de titularidad asi como a todo aquel que lo solicitase
an las oficinas de atencién al publico.

Capitulo 1V
De la proteccion contractual

Art. 68°.- Interpretacion de las clausuilas contractuales. Las clausulas de los
contratos seran interprefadas del modo mas favorable at usuario Cuando existan
dudas se estara a la que sea menos gravosa.

Son nulas de plenn derecho v no produciran efecto aiguno las clausulas o

estipulaciones contractuales que:

» impidan oponer la defensa de compensacion

e exoneren, atentien o limiten fa responsabilidad del prestador en virtud de o
establecido en las leyes, reglamentaciones y del contrato gue o une con @
Estado o0 desnaturalicen o limiten sus obligaciones.

¢ importen renuncia a ios derechos que esta ley reconoce a los usuarios y ias que
someten a éstos a condiciones 0 a plazos no previstos en las normas aplicables.

s inviertan la carga de ia prueba en perjuicio del usuario.
impongan {a utilizacidon obligatoria del arbitraie 0 sometan diferencias judiciales a
un juez o derecho extranjero cuya competencia no sea la correspondiente a la
del lugar de prestacion del servicio o domicilio del usuario.

+ permitan suspender el servicio, dejar sin efecto el contrato, cambiar sus
condiciones o limitar los derechos del usuario salvo los casos de incumplimiento
de éste, fuerza mayor o caso fortuito, renegociacibn o que la suspension se
haga momentianeamente en interés del servicio para la realizacién de mejoras,
mantenimiento o reparaciones.

« presuman del usuario manifestaciones de voluntad tacitas o fictas, excepto
cuando esté obligado a manifestarse validamente dentro de cierto plazo. No
podran agregarse nuevos servicios sin el consentimiento expreso del usuario.

e permitan al prestador la imposicién al usuario de sanciones pecuniarias
abusivas.

¢ cualquier otra clausula o estipulacion que imponga condiciones exageradamente
gravosas o abusivas para el usuario, 0 gue e causen indefension o0 gue sean
contrarias al orden publico y la buena fe.
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Capitulo V
De ja responsabilidad

Art. 70°- Incumplimiento del servicio. El prestador sera responsable ante el
usuario por &l incumplimiento de las obligaciones establecidas en la presente lay,
pudiendo el ente regulador, sin perjuicio de las compensaciones o bonificaciones
qgue se prevén en la presente ley, aplicar aquellas que estime procedentes.

Art. 71°.- Standard de calidad. El incumplimiento por parte del prestador de los
indices de calidad que fije el ente requlador, generara a favor del usuario derecho a
reintegros, compensaciones o bonificaciones de las tarifas.

Los incumplimientos de los estandares de calidad oue no sean identificables
individualmente, seran susceptibles de penalizaciones que revertiran al usuario, o
considerados al momento de la revision tarifaria, a criterio del ente regulador.

Art. 72°.- Responsabilidad por dafos. El prestador incurrira en responsabilidad
civil tanto por los hechos propios como por los de sus dependientes o auxiliares,
permanentes o circunstanciales, ain cuando no tengan con el mismo, una relacién
laboral.

En los supuestos de dafios derivados de la prestacién del servicio se presume
responsabilidad del prestador salvo prueba en contrario.

La Fuerza Mayor no eximira a la parte de su responsabilidad por su negligencia
concurrente o en el caso, por su omision en emplear la debida diligencia para
remediar tal situacion y remover la causal con la diligencia adecuada y con toda la
razonable prontitud.

Art. 73°- Sanciones. iL.a responsabilidades previstas en este capitulo no eximiran
al prestador de la aplicacidon de las sanciones que determine el ente regulador
conforme el contrato de concesion.

Capitulo Vi
Deberes del Estado

Art. 74°.- Autoridad de aplicacién. El ente regulador sera autoridad de aplicacion
de la ley 24240 de defensa del consumidor v de la presente ley, en lo referido al
servicio publico domiciliario bajo su control, arbitrando los medios para el fiel
cumplimiento de sus disposiciones

El ente regulador deberd promover politicas regulatorias que incrementen las
opciones disponibles para los usuarios residenciales en cuanto a precio v calidad
del servicio, garantizando los estandares minimos de calidad.

Art. 75°- Aplicacion de sanciones. Principios. Las sanciones al prestador seran
aplicadas por el ente regulador cuidando que en ningiin caso sustituyan las
obligaciones contractuales. La aplicacidn de sanciones no exime al prestador del
cumplimiento de la obligacion prevista v es independiente de la obligaciéon de




reintegrar o compensar tarifas indebidamente percibidas de los usuarios, con
intereses, o de indemnizar los perjuicios ocasionados al Estado, a los Usuarios o a
terceros por la infraccion.

l.a renegociacién del contrato no suspende los efectos del acto sancionatorio.

El ente regulador cuidara que las multas una vez percibidas por él reviertan al
usuario en meiores servicios vy prestaciones, o en bonificaciones en las facturas,
segln corresponda.

Art. 76°.- Calidad del servicio. El ente regulador debera establecer los estandares
de calidad del servicio en base a la calidad de servicio compromeatida. El obietivo
sera garantizar que el concesionario no genere ganancias por medio de la
reduccion de calidad.

Los niveles de servicio deben ser determinados por el ente regulador. Entre las
metodologias podran emplearse Indices de Calidad del Servicio.

El ente regulador debera incorporar a los estandares de calidad que elabore,
objetivos de satisfaccion de los clientes. Para elio debera realizar en forma
periddica una encuesta scbre la percepcion de los usuarios residenciales respecto
de ia calidad del servicio brindado por la presiadora. Como resultado de la misma
elaborara y publicard un indicador de satisfaccion de los usuarios que debera
contemplar, entre otros al grado de satisfaccion respecto de la resolucién de los
reclamos efectuados.

Art. 77°.- Informacion. El ente regulador podra solicitar al prestador toda aquella
informacién necesaria para la elaboracién y seguimiento de los estandares de
calidad dei servicio.

Sin perjuicio de ello, el prestador debera informar:

a) las mejoras del servicio efectuadas como resultado de las quejas y reclamos.

b) la utilizacion de la informacién de calidad del servicio para supervisar a los
subcontratistas.

c) obietivos cuantificables de desempefio para la administracion de las queias v
reclamos.

El ente regulador debera mantener un banco de datos actualizado con el historial
de penalizaciones y muitas a cada prestadora, como consecuencia de reclamos
particulares ¢ de incumplimientos de normas o los estandares de calidad dei
servicio. La informacidon contenida en el mismo sera pablica v de facil acceso, y
podra utilizarse como antecedente para nuevos reclamos.

Art. 78°.- Oficinas de Defensa del Consumidor. Créanse las Oficinas de Defensa
del Consumidor (ODC) que funcionaran con caracter independiente en el ambito del
ente regulador.

Su mision sera la de articular, defender v promover los intereses de ios
consumidores actuales, potenciales y futuros del servicio.

Art. 79°.- Funciones. Las ODC tendran ias siguientes funciones:
a) actuar como defensor publico de los consumidores.
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b) asesorar a los reguladores acerca de los intereses de los consumidores a fin de
incorporarios  al disefic e implementacion de las politicas regulatorias vy en
forma previa a la toma de decisiones por parte de aguellos.

¢) realizar investigaciones sobre cuestiones vinculadas a la politica regulatoria de
interés de los consumidores y hacer publicos los resuitados de ias mismas.

o) publicar y difundir informacion de interés para ins consumidores.

g) colaborar con las prestadoras y con los entes reguladores en el disefo y
perfeccionamiento de los procedimientos para la resolucidn de reclamos

f) acceder a la informacion relevante que se encuentre en poder del ente
regulador a los fines de las funciones establacidas en el presente articulo,
debiendo respetar la confidencialidad en los casos en que asi o haya
establecido el ente reguiador.

g) monitorear el cumplimiento de los objetivos cuantificables de desempefio en
relacién a las quejas y reclamos por parte de las prestadoras.

Art. 80°.- Cédigos de Practica. El accionar de las ODC se sometera a Cddigos de
Practica que seran n(blicos v que se elaboraran con consulta previa a los
interesados.

Los codigos de practica deberan incluir entre otros aspectos metas y prioridades de
ias QDC, plazos y procedimientos y publicacién de informacidn relevante.

Las ODC elaboraran v publicaran su Plan de Trabajo Anual con objetivos vy
prioridades para el afio entrante y un Informe de Trabajo informando su actuacion
durante el afio anterior el que sera remitido al Congreso.

Art. 81°.- Director. Las QDC seran dirigidas por un Director designado por el Poder
Eiecutivo a través del Ministerio de Fconomia.
En las jurisdicciones provinciales el Poder Ejecutivo designara a través de autoridad

compeients.

Art. 82°.- Presupuesto. Financiacion. El presupuesto de las ODC debera incluirse
en el presupuesto del respectivo ente regulador.

Capitulo Vit
Quejas y Reclamos

Art. 83°.- Jurisdiccion. Las quejas y reclamos que realicen los usuarios en relacién
al servicio, deberan efectuarse v tramitarse ante el ente reguiador en cuanio
autoridad de aplicacién de la presente ley y de la ley 24240.

El ente reqguiador solicitara al prestador todos los antecedentes del caso v toda otra
informaciéon que considere oportuna el que debera remitirla en el plazo perentorio
gue se le file. De no cumplir se resolvera con ias constancias obrantes en su poder
en un plazo maximo de treinta (30) dias corridos.

A las actuaciones administrativas en sede del ente reguiador por queias v reclamos
derivados de las obligaciones establecidas en la presente ley le seran aplicables en



todo aquelio que resulte compatible las disposiciones contenidas en los articulos
45 46 .48, 50 v 51 de [a ley 24240,

E! ente regulador dictara los reglamentos que sean necesarios a los fines de
adecuar los procedimientos respectivos.

Art. 84°.- Comunicacion con el prestador.- Sin perjuicio de lo establecido en el
articulo anterior, el usuario contara con los siguientes medios para comunicarse o
efectuar reclamos al prestador:

a) Personai: Personalmente, o por medio de apoderado vio mandatario, o en
actuaciones entregadas con firma autenticada del usuario por escribano,
autoridad plblica, o entidad bancaria, o ain a través de actuaciones firmadas
por el usuario cuando comparezca un familiar del mismo que acredite el vinculo.

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

c) Por nota: Dirigiéndose por simple nota al concesionario. Al respacto sera valida
también cualguier comunicacién recibida por medio postal o telegrafico.

d) Por fax.

e) Por via informéatica.

Capitulo Vi
De ias acciones

Art. 85°- Legitimacion. La defensa en juicio de los derechos establecidos en la
presente ley podra ser ejercida a titulo individual o colectivo segin corresponda.
Para todos los efectos legales se entenderd por intereses colectivos, aquellos
supraindividuales de naturaleza indivisible, de los que sea ftitular un arupo,
categoria 0 clase de personas ligadas entre si o con la parte contraria por una
relacion juridica base.

Las sentencias dictadas en procedimientos colectivos tendran eficacia general,
salvo si fuere absolutoria por falta de prueba, en cuyo casa otro legitimado podra
replantear el asunto en otro proceso.

Capituio IX
Aplicacion e Interpretacion

Art. 86°.- Orden Pdblico. Interpretacién. Las disposiciones contenidas en el
presente capitulo son de orden piblico vy se integran con lo establecido en los
marcos regulatorios respectivos asi como con lo prescripto en los respectivos
Pliego de Bases y Condiciones y en el contrato de concesidn o licencias,
debiéndose en este ultimo caso correlacionar los respectivos textos interpretando
sus disposiciones en forma de evitar ponerlas en pugna v destruir las unas por las
otras y conciliandolas en forma de dejar a todas con valor o efecto. Si, no obstante,
existiera incompatibilidad prevaleceran las disposiciones contenidas en esta ley y
en la ley 24240 de defensa del consumidor en su caracter de ley general. En caso
de duda se estara siempre a la interpretacidon mas favorable a los usuarios.
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En aquelios supuestos no contemplados en la presente ley sera de aplicacion la ley
24240,

L.a normativa del ente regulador que no se adecue a [o prescripto en la presente ley
debera ser reemplazada en el plazo de un afio a partir de su entrada en vigencia Si
vencido dicho plazo no se hubiere dictado la normativa correspondiente todo el que
tenga un interés juridicamente protegido podrd exigir judicialmente dicha
maodificacion sin necesidad de regueririo previamente en sede administrativa.

Art. 87°.- Derégase el segundo parrafo del articulo 25 de la ley 24.240.

Art. 88°.- De forma.
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