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INTRODUCCION

La Ernpresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento Ambiental
del Cantdn Azogues, EMAPAL EP, es una entidad proveedora del servicio de agua
potable y aicantarillado, con gestion propia, que tiene ingresos auto generadores por la
venta de sus servicios, derechos de conexidén y mejoras; gastos acordes con la actividad
Empresarial y con capacidad para obtener financiamiento en el mercado financiero
interno de acuerdoc con su Ordenanza constitutiva.

Frente a la necesidad de mejorar Iz atencion que se brinda a los clientes internos,
externos, grupos de atencidn prioritaria y ciudadania en general, referente a la cartera
de servicios que oferta EMAPAL EP, a ftravés de las diferentes dependencias
administrativas, en enero de-2020 se-procedid a-adecuar las instalaciones de la primera
planta, que nos permitid la construccidn de un Balcdn de Servicios, con accesos que
facilitan el ingreso a personas que conforman el grupo de atencion prioritaria,
cumpliendo entre otros con uno de los puntos requeridos en el Plan de Mejoras
solicitado por el ARCA, y de esta manera dar una atencién de calidad y calidez.

tn Lz primera planta se ubica la Direccidén Comercial, y con la finalidad de dar una
atencién de calidad y calidez at cliente se impltementé un turnero, pantafias
informativas, calificadores de servicio de atencion al cliente, de esta manera se dispone
de espacios administrativos en donde se atiende a los clientes por temas de cobranza,
tesoreria, coactivas, servicic ai cliente, facturacidn, Acometidas y medidores, peticiones,
y reclamos, cuenta con los siguientes modulos:

Balcdn. de Servicios: Atencion al diente, recepcidn. de documentaos,. actualizacidn de
datos, crientacién al usuario en los tramites requeridos.

jefe de Clientes: Reclamos por altes consumos, consultas de valores adeudados,
campios de tarifas, descuentos por discapacidad y tercera edad, reconexiones.

Acometidas y Medidores: Sciicitud de servicic de agua -
acometidas rotas, fugas de aguz en

2.
7

facturados por materia

Facturadora: Facturacicnes por instalaciones Nuevas, venta de agua por tangquero,
derechos de agua v alcantarillado, facturas de materiales y medidores, cambios de
titularidad, entre otros trémites.
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El art. 35 de Ia Constitucién de la Repubiica del Ecuador, dispone lo siguiente:

“Art. 35.- Las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres
embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y quienes
adolezcan de enfermedades catastrdficas o de alta complejidad, recibirén atencién
prioritaria y especializada en los dmbitos publico y privadoe. La misma atencién prioritaria
recibirdn las personas en situacién de riesgo, las victimas de violencia doméstica y sexual,
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proteccion a las personas en condicidn de doble vulnerabilided”.

El art. 13 de la Ley Organica de ias personas aduitas mayores, dispone lo siguiente:

“Art. 13.- De los beneficios no tributarios. Las personas aduftas mayores, gozardn de los
siguientes beneficios.

Exoneracién del 50% de las tarifas de transporte aéreo, terrestre, maritimo y fluvial y de
las entradas a los espectdcuics publicos, culturales, deportivos, artisticos, paguetes
turisticos y recreacionales. Ademds, tendrén acceso gratuito a los museos. Cuandc se
trate de personas adultas mayores no cuténemas este derecho-se extenderd a un/una
acompafiante; para ello, en el Reglamento de esta ley se determinaré o quienes se
consideraran como personas aduitas mayores no auténomas.

Exoneracion del 50% del valor del consumo que causare el uso de los servicios de un
medidor de energia eléctrica, cuyo consumo mensual sea de hasta 138 KW/hora; de un
medidor de agua potable cuye consumo mensucl sea de hasta de 34 metros cubicos; y,

el ’50% de la tarifa hésica del teléfono fiic residencial de propiedad del beneficiario en su

domicilic. Todos los demds medidores o aparatos telefonicos fijos residenciales Gue
consten a nombre del beneficiario o su cdnyuge o conviviente, pagardn la tarifa normai,
asi como ef exceso en el consumo de los limites aquf propuestos.

En casc de negativa, la empresa deberd informar ol peticionario, por escrito y en forma
motivada, ics fundamentos de su resoiucion.
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Ademds, se ex:
ios medidores de energ:’a eléctrica, de
institucicnes sin fines de lucro que den atencidn ¢ las personas de ia tercerg edad come:
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os, albergues, comedores ¢ instituciones geronioidgicas.

Excnergcion de! 50% dei vaior de consumo en un picn bdsico de teiefonia ceiuiar e
internet, cuyo titular sea la personc aduita mayor.

Para taoles rebajas, bastard presentar la cédula de identidad o ciudadanic o el carné de
jubilado y pensionista del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, datos que deberdn
ser debidaments verificados por las empresas gGue prestan estos  servicios.

Las personas noturales y juridicas, publicas y privadas, proveedoras de 2stos productos
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y servicios, deberdn informar a los adultos mayores y sus familiares de estos beneficios,
mediante los mecanismos y formas que disponga el Reglamento a esta Ley”.

La ley Organica de discapacidades en su art.79, dispone lo siguiente:

“Art. 79.- Servicios. - Para el pago de los servicios bdsicos de suministro de energia
eléctrica, agua potable y alcantarillado sanitario, internet, telefonia fija y movil, a
nombre de usuarios con discapacidad o de la persona natural o juridica sin fines de lucro

que represente Ipnnlmpnfp a la persona con H/crnnnr/dnr/ tendrdn las siguientes

rebajas:

1. Ef servicio de agua potable y alcantarillado sanitario tendrd una rebaja del cincuenta
por ciento (50%) del valor del consumo mensual hasta por diez {10) metros cubicos...”

Elart. 59 de la LEY ORGANICA DE RECURSOS HIDRICOS, USOS Y APROVECHAMIENTO DEL
AGUA, dispone lo siguiente:

“Art. 59.- Cantidad vital y tarifa minima. - La Autoridad Unica del Agua establecerd de
conjormidad con las normas y directrices nacicnales e internacionales, lg cantidad vital

de agua por persong, para satisfacer sus necesidades bdsicas y de uso doméstico, cuyo
acceso configura el contenido esencial del derecho humano al agua.

La cantidad vita!l de agua cruda destinada al procesamiento para el consumo humano es
gratuita en garantia dei derecho humano al agua. Cucndo exceda la cantidad minima
vital establecida, se aplicard la tarifa correspondiente.

La cantidad vital dei agua procesada por persona tendré una tarifc que garantice la
sostenibilidad de lg provisién del servicio”.

En el mismo sentido el art. 140 de la2 LORHUAA determina lo siguienta:

“Art. 140.- Tarifa por suministro de ogua cruda para consumo humano y doméstico. -
La entregs de la cantidad minima vital de agua crude establecida por i /"frondad Unica
del Agug parz lo provisién de servicios de agua potabie no estard sujeta a tarifa alguna.
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Cuando 2l yoiumen gue se entreque ¢ las prestadores del servicio o
minime vital determinade, se aplicard la torifa que corresponda, conforme con lo
estipujado en esta Ley v su Reglamento”.

“Que, medignte memorando No. SENAGUA-SAPYS.2-20156-0214-M,
2015, of Subsecrefario de Agua Potable y Saneamiento, luego de los andlisis y estudios
correspongientas, comunica que se ha establecido come cantidad minima vital para
consumo de agug por habitante dia, o 200 litros”.
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En tal virtud se ha propuesto establecer procedimientos que permitan garantizar la
calidad en la atencidn y provisién de servicios ofertados por EMAPAL EP a los clientes
gue conforman los grupos de atencién prioritaria y de esta manera evitar se incida en
vulneraciones de derecho al agua referente a su disponibilidad y accesibilidad.

OBIJETIVO GENERAL

E! oresente Protocolo de atencidn a los clientes que conforman los grupos de atencién
prioritaria, es realizado con la finalidad de establecer directrices de atencién que no

permita la vulneracidn del derecho ai agua en los componentes de disponibilidad y
accesibilidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.. Desarrollar habilidades de camunicacién. y relacionamiento con. el cliente, que
nermitird un adecuadoc manejo de situaciones cotidianas y conflictivas, por parte del
personal gue iabora en ef Baictn de seivicios y a i6n de-reciamos (Jefe de Clientes)

de EMAPAL EP.

2. Institucionalizar la calidez, la vocacién de servicios v el buen trato al cliente, a
través de vprincipios y politicas de comportamiento, que permitan lograr
satisfacciér ciudadana desde la recepcidn hasta la entregz de los servicios
demandados.

3. Mejorar ia imagen institucional de EMAPAL EP.

ALCANCE

£l protocoio constituye una herramienia que servird parz mejorar lg atencién ce los

servidores de EMAPAL EP, hacia nuestros clientes, especiaimente a aquellos que
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conforman 2l grupo de atencidn prioritaria descritos en el art.35 de Iz Constifucion de
‘2 Republica del F\Luqur y que a través de estudics socioecondmicos se proceda a
brindar la cantidad minima vital estabiecida de agua, serd de aplicacién por parte de
EMAPAL EP, con la finalidad de evitar vuineracidon de derechc al agua en los
omponenies de disponibilidad y accesibilidad.
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MISION

Somos una Empresa Publica Municipal de servicios de agua potable, aicantarillado y
saneamiento ambiental, en superacidn continua, responsaile con el medio ambiente,
con obietivos claros para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Canidn
Azogues.

VISION

Ser referente en los servicios publicos de agua potable, alcantarillado vy saneamiento
ambiental del Cantdn Azogues, fomentando- los principios de calidad, eficiencia y
cumplimiento, cultivando permanentemente en el talento humano los valores de
responsabiiidad, compromiso y ética para contribuir ai desarroiio pianificado.
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PRINCIPIOS DE ATENCION AL CLIENTE, GRUPOS DE ATENCION

PRIORITARIA Y CIUDADANIA EN GENERAL

L3 atencion de calidad y calidez que brinda EMAPAL EP, debe estar fundamentada en
principiocs, mismos que deben ser !z base de la relacidon entre la empresa y sus clientes.

A continuacion, se presentan los principios considerados fundamentales de la atencién
al cliente por parte de la Empresa EMAPAL EP a sus clientes y ciudadania en general que
requieran de los servicios que oferta la empresa.

1.

Vocacién y calidez en la entrega de! servicio: Es el deseo, la capacidad,
ganas y actitud que deben tener los servideres publicos de EMAPAL EP, pars
servir y atender. Es deber de todos quienes componen la Empresa EMAPAL E£P,
brindar un servicio de manera adecuads, oportuna, con calidez, amabilidad y

respeto hacia nuestros clientes v ciudadania en general, por los servicios que

requieran y que formen parte de nuestra oferta de cartera de servicios.

Solidaridad: Los servidores publicos de EMAPAL EP, deben brindar atencién
solidaria y preferencial si se trata de los grupos de atencion prioritaria como lo
describe £l art. 35 de la Constitucién de la Republica del Ecuador:

“Art. 35.- Las personas aduitas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres
embargzadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y
guienes adolezcan de enfermedades catastroficas o de alta complejidad,
recibirdn atencion prioritaria y especializada en los dmbitcs publico y privado. La
misma atencidn prioritaria recibirdn las personcs en situacion de riesgo, las

victimas de violencia - doméstica y sexuai, maltrato-infantil, desastres naturales o

antropogénicos. El Estado prestard especial proteccion a las personas en
condicion de doble vulnerabilidad”.

La solidaridad se deberg manifestar también, en la compresidn y consideracién
de las necesidades de los usuarics y la entrega de soluciones precisas y agiles en
las que se minimicen costos v el uso de del tiempo del ciudadano, aplicando lo
dispuestc en lg lLey del Adultc Mayor, v Ley de discapacidades, por los
descuentos que se apiican en &l consumc de agua potable.

Equidad: 2 través de las diferentes dependencias administrativas que
conforman la empresa EMAPAL EP, iz atencidn debe ser sin discriminacién en el

dnciones para todos, Gardc también especial atencién a 3os grupos de
atencion prioritaria como lo describe El art. 35 de la Constitucion de la Reptblica
del Ecuador.
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4. Compromiso personal: se refiere 2l deberes,
publicos de EMAPAL EP, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes y ciudadania en general que

requieran de nuestros servicios.

cumplimientc de los
responsabilidades asignadas a les servidores

5. Objetividad: La atencidn debe ser personalizada, el relacionamiento con los
clientes de EMAPAL EP y ciudadania en general, no debe trascender a lo
personal, ei criterio de los funcionarios deberd estar apegado al cumplimientoy

respeto de la ley, ordenanzas v normas establecidas.

8. Transparencia y honestidad: La transparencia y honestidad, son valores sociales que
generan confianza, seguridad v muestran el lado positivo de las personas, mismos que
deben ser adoptados por icdos v cada uno de los funcionarios de EMAPAL EP, con la
finalidad de brindar un correcto servicic a la colectividad.

satisfaccion

e g e na de catificacidn
dé atencidn ai ciiente, y en las manifestaciones o retroalimentacién de quienes
atendemos, al brindar los servicios que oferta EMAPAL EP, siempre tendiendo 2
la mejora continua de la prestacion de los servicios a través de una atencién con
calidez por parie de todos los servidores plblicos de EMAPAL EP al canalizar

adecuadamente ias peticiones, quejas

A
u

y reclamos presentados por los clientes.

8. Eficiencia: Entregar {os servicios gue oferta ia EMAPAL EF a todos ios clientes
usando de fcrma optima los recursos disponibles de la institucién, con la
finalidad de satisfacer ias necesidades de la colectividad.

S. Cumph'memc Cumplir con apege v rigoer los principios, politicas y estandares

POLITICAS DE ATENCION AL CLIENTE

Es imporianie gue iz calidad de {2 atencidn sea una constante en los servicios que oierta

rantizar su cumplimiento, se deberan. seguir

- EiClients es ol centro de nuesiras actividades:

Constituye la principal politica de servicio, y en
negocic, estableciendc al cliente v
de los servicios que oferta £

el cual se estabiece nuestro giro de
ciudadania en general que requiera de ia prestacion
MAPAL EP, como el centro mismo de la actuacidén de los
uncionarics € integral de iz Empresa. Debe generar conciencia de que &l diente y la
ciudadam’a en genersi gue requieran de los servicios que oferta EMAPAL EP, es el valor
i i asa vy que como tal, merece servicios de calidad, que
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- Maximizar la satisfaccién de las necesidades de los clientes y ciudadania en
general que requieran de los servicios que oferta EMAPAL EP:

implica impiementar estrategias que permita reducir tiempos en ia prestacion de ios
servicios para el cliente y ciudadania en generai que lo requieran, ofreciendo servicios
oportunos y de calidad, tendiendo a la maximizacion de la satisfaccién percibida. Para
este efecto se deberd constantemente evaluar y medir la percepcién ciudadana v
plantear estrategias de mejora en los servicios.

- Controly seguimiento a la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes:

Evaluar y controlar la satisfaccién de los usuarios de forma permanente, a traves de
herramientas, métodos e indicadores estadisticos que permitan conocer el sentimiento
ciudadano sobre los servicios entregados.

Para analizar y proponer mejoras, es necesario, a traveés de la constatacion y verificacion
constante, identificar fallas o inconsistencias en la entrega del servicio, altos niveles de
satisfaccion se asocian a niveles éptimos de calidad.

- Meijora continua:

La dindmica laboral, social y tecnolégica, plantean la necesidad de gue
los servicios se adapten permanentemente a la evolucién de los requerimientos de 1os
clientes, y ciudadania en general que requieran de nuestros servicios. La mejora
continua, por lo tanto, debe ser un factor constante gue reconge la meior forma de
entregar los servicios. Los procesos de mejora continua deberdn siempre esiar
fundamentados en el levantamiento de informacion de la satisfaccidn y percepciones

de calidad de los clientes.
- Planificacién del servicio al Cliente:

A partir de la evaluacidén v seguimiento a la atencién al cliente, se deberan identiticar
oportunidades de fortalecimiento de los servicios, mismas gue serdn plasmadas en
planes integrales anuales de mejora e innovacion, para garantizar aitos niveles de
satisfaccién en los clientas.
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ETAPAS DEL PROTOCOLO

El protocolc de atencidn z los clientes de EMAPAL EP comprende 3 etapas que se
describen a continuacion:

» Aperiura.- Un szludo cordial logra el acercamiento con el usuario, genera una
predisposicién positiva y abre las puertas de una comunicacidn respetuosa.

e Analisis y compresién.- La escucha active debe ser una herramienta que el
servidor utilice para contextualizar la problematica que el usuario transmita. Solc
entendiendo el problema podremos aportar soluciones precisas.
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.......... Es Iz forma en cdmo el servidor piiblico de EMAPA!L EP

utilizara sus conocimien

(ol

0s para intervenir en el conflicto generado, determinandc
soluciones que constituyan un aporte favorable a los clientes y ciudadania en general
que requieran de ia prestacion de servicios por parte de EMAPAL EP.
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DESARROLLO DEL PROTOCOLO

La sociedad con el paso del tiempo vy las diversas transformaciones gue ha sufrido, ha
evidenciado el surgimientc de nuevas necesidades y demandas. Muchas de estas
provienen de sectores poblacionales con caracteristicas especiales. Para poder cubrir
estas necesidades, los gobiernos formulan estrategias que les permiten extender sus
alcances a todos los niveles, estas estrategias consideradas como politicas sociales, se
direccionan a mejorar las condiciones de vida, de las personas, con
énfasis en los grupos menos favorecidos, quienes debido a sus particularidades no
pueden por sus propios medios cubrir todas sus demandas.

Las poiliticas sociales en Latinoamérica son parte importanie de la gestién publica que
los gobiernos direccionan a los sectores poblacionales con mayores desventajas scciales
o econdmicas. En el Ecuador los gobiernos de turno han implementado medidas como

respuesia- a las necesidades, deficiencias y desigualdades que sufren. estos grupos..

NocAa la rafAarrma o 1o CAancritiicriAn Ao 1o Daniibhlicra on a8l a8~ 90NQ co han victA ~amhine
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tanto en la formulacién de las politicas publicas y sociales como en su direccicnamiento

hacia la sociedad.

Es impoertanie iniciar el desarrollo del protocolo definiendo a la calidad, segtin la Norma
UNE-EN SO 5000:2000, se define a la calidad come: “Grade en el gue un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Los requisitos a los que se refiere
la norma son: Las necesidades o expectativas establecidas o Las implicitas u obligatorias.

Elart. 137 del COOTAD, dispone lo siguiente:

“Art. 137.- Ejercicio de las competencias de prestacién de servicios publicos. -... La
provision de los servicios publicos responderd a los principios de solidaridad,
ob!iaa:‘f‘riedad aenera’ided uniformidad eficier*cia responsabi/idad universa/idad

LTSIy, AR e, Lo P A L L O PR O

sergn eguitaiivos, q través HP tarifas f"IfP’ef‘CICIfJG' a favor de /os ser:tores con menores
recursos econoémicos, parc io cual se establecerén mecanismos de requlacion y control,
er el marco de las normas nacionales...”
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pertinenis ina:ca lo siguienta:
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correspondientes, comunica que se ha establec dc como cantided minima vital para
consumo de o ia, a 200 litros”.
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Con la finalidad de garantizar el derecho y acceso ai agua potable, referente a los grupos
de atencidn prioritariz, se sstablece 2l siguiente procadimiento:
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i.- identificacidén del cliente que corresponda a grupos de atencién prioritaria: la
identificacidn del usuario se realizara a través de cualquiera de los tres procesos que se
detalla a continuacion:

1.1 Departamento de Trabajo Social de EMAPAL EP.
1.2 Departamento Comercial, a través de los funcionarios que realizan lecturas.
1.3 Solicitud planteada por el usuario a la maxima autoridad de EMAPAL EP, Gerencia.

1.1 El Departamento de Trabajo Sccial.- debera realizar las gestiones correspondientes
n

. ..
antes oroanismos competentes como el Ministerio de clusid

[ .
ErAanAmirs v Snrial
a2nie organismoes {empeienies no el Ministerio de Inclu ccone zial

) 18mica y So
(MIES), Accion Social Municipal, con la finalidad de poder obtener una base de datos
con ia informacion relevanie de personas que pertenecen al grupo de atencidn
prioritaria como lo indica en el art. 35 de la Constitucién de ia Republica del Ecuador,
e informar a la méxima autoridad de la Empress, quien 2 su vez enviara ia base de
datos a la Direccidn Comercial con la finalidad de llevar una informacidn actualizada
sobre los usuarios que pertenecen al grupo de atencion prioritaria.

1.2 Departamento Comercial, a través de los funcionarios que realizan lecturas.- los
funcionarios Lectores de EMAPAL EP, al momento de la toma de lecturas
identificaran a los clientes que tengan altos consumos referente al consumo de la
emision del mes anterior, e informaran a la lefatura de Clientes las novedades
detectadas, 2 traveés de una inspeccion de alto consumo en la vivienda, en cuyo

formulario se esnecificard el niimero de miembros familiares vias pbservaciones aue

e especific v las observacicnes que
indique la razdn por el incremento de consume, determinando ademas basicamente
la condicidn social del cliente.

La Jefatura de Clientes, a su vez informara las novedades a la Direccién Comercial,
quien sohcitard a la maxima autoridad de fa EMAPAL EP se disponge la elaboracion
del estudic socioecondmico al departamento de Trabajo Social.

1.3 Sclicitud planteada por el cliente a {a maxima autoridad de EMAPAL EP, Gerencia.-

Solicitud planteada por ef cliente, quien solicitara por oficio a ia méxima autoridad
de la Empresa {Gerenciaj, autorizar al Departamento de Trabzjo social iniciar el
iramite administrativo correspondiente con ia finglidad de realizar af respective

siudic socicecondmico del clients, parz o cugi coordinard con la Direccidn

2.- Revisién de valores pendientes de page por consumo de agua potabie:

Con {2 informacién proporcicnada, mediante fa identificacién det cliente gque
corresponda a2 grupos de atencién prioritarig, la Direccicn Comercial a través de la
jefatura de Clientes, procaderd a revisar las facturaciones de las emisicnes
mensuales con Iz finalidad de determinar que los cobros son ios corractos a través
de la revisicn de lectura digital, de existir alguna novedad gue indique lo contrario,
se procedera conforme la Ley de Defensa del consumidar.
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En primera instancia se dialogard con el usuario dandole a conocer que puede
acogerse a un convenio de pago, de acuerdo al art. 277 del Cédigo Orgdnico
Administrative (COA), gue dispone lo siguiente:

“Articulo 277.- Piazos en las facilidades de pago. £/ érgano competente, al
aceptar la peticién que cumpla los requisitos determinados en los articulos
precedentes, dispondrd que la o el interesado pague en diez dias la cantidad
ofrecida al contado y rinda la garantia por la diferencia..

El pago de la diferencia se puede efectuar en cuotas periddicas que cubran el

nrorosor vormFee c'orﬂlh r~Aarrocnnand~ on In?nr A nn everedAan Ao
LCrCocy lllull.u.:, SPUY M LUTTCOpUIIUU, Cil PIULUD YUl 1w CALLWW We
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veinte y cugiro meses contados desde la fecha de notificacion de la resolucion
con la que se concede las facilidades de pago, salvo que haya previsto un régimen
distinto en la ley”.

De po contar con los recursos necesarios se procederd a solicitar a la maxima autoridad
de la empresa disponga al Departamentio de Trabajo Social realizar el estudio
socicecondmico, de acuerdo al siguiente punto.

3.- Trabajo Social, Informe Sociceconémico:

- Una vez que se ha procedido a identificar al cliente que forma parte del grupo
de atencién prioritaria como o dispone. en el art.. 35 de la Constitucién de la-
Repubiica del Ecuador,

eI i

agua pOtabie, y si de la revisién no existiera observaciones sobre la facturaci
de la emisidn correspondients, es decir la facturacion es correcta,

- Se hz crocedido 2 |2 revisidn de valores pendientes de page por consumeo de
6n

- Unavez que se ha procedide a manifestarte al usuaric que forma parte det grupo
de atancidn prioritaria que puede acogerse a un convenio de pago como lo indica
el art. 277 del Cédigo Orgénico Administrativo (COA), y si el cliente no presentara
una formula de pago por situacicnes econdmicas se procederd de la siguiente

£t departamento de Trabajo Scociat 2 peticién de 2 maximea autoridad de la Empresa
EMAPAL EF, orocederd s realizar un estudic socicecondmico, mismo gque contendra
datos perscnaies, estructura familiar y datos familiares, condiciones de la vivienda,
distribucicén v orden dei lugar donde habita el cliente, caracteristicas del inmueble v del

sector en donde se ubica el domicilio, nivel de egrescs e ingresos, capacidad de

onsumo, nivel y calidad de vida, entre otros datos relevantes, y se determinara que &l
dleme puede o no acogerse. a lo dispuestc en el art.. 58 de la LEY ORGANICA. DE
RECURSCS H!DR!CUS, USOS Y APROVECHAMIENTO DEL AGUA.
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alcantarillado numeral 11.2 indica io siguiente: “El medidor de agua potable es un equipo
de propiedad del consumidor...”.

numerai 11.3 en caso de deteriore, desperfecto, hurto, robo, pérdida, vida utii, dafio ¢
por cualquier motive la EMAPAL EP instalard un nuevo medidor, facturando su valor con
cargo a la cuenteo del consumidor”.

4.- Presentacion de informe Sociceconémico:
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del grupo do atencién prioritaria como lo indica el art. 35S de |z Constitucion de la
Republica del Ecuador, realizado por la/d el Trabajader Social, informe gue
contendrd los elementos fundamentales que indique que el usuario dispone o no de
los recursos necesarios para el pago por consumo de agua potable, se enviard el
informe socicecondmico a lo méxima autoridad de EMAPAL EP con la finalidad de
emitir ia resolucién correspondiente.

5.- Emisién de Resolucion y aplicacion:

Lla maxima autoridad una vez que disponga del estudio socioecondmico, emitird la
correspendiente resolucion disponiendo de ser ei caso, gue el cliente que pertenaece al
grupo de atencidn prioritario se acoja a lo dispuesto en ef art. 59 de la LEY ORGANICA
DE RECURSOS HI'DR!COS; USOS Y APROVECHAMIENTO DEL AGUA, gue dispone lo
siguiente:

“Art. 59.- Cantidad vital y tarifa minima. - La Autoridad Unica del Agua establecerd de
conformidad con las normas y directrices nacionales e internacionales, la cantidad vital
de-agua por persona, para sotisfacer sus necasidedes hdsicas y de uso doméstico, cuyo
acceso configura el contenido esencial dei derecho humano al agua.

La cantidad vital de agua cruda destinada al procesamiento para el consumo humano es
gratuita en garantia del derecho humano ¢! agua. Cuando exceda la cantidad minima
vital establecida, se aplicard la tarifa correspondiente.

La cantidad vitai def agua procesado por pers

I
sostenitilidad ¢
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Para lo cual pendrd en conocimienio iz disposicidn a ia Direccién Financiers, Diraccién

~ ~ Al e 3w FE P~ ~ 805 gty E N Py
Administrativa y Direccidn Comercial, para cumplimiento de la resolucién emitida.
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MANEJO DE CONFLICTOS

Es importante ante situaciones conflictivas y dificiles con el cliente, se sigan las
siguientes recomendaciones.

- Prestar atencion al cliente.

- Escuchar la gueja del cliente, si existen provocaciones, mantener la calma vy
respirar profundamente para lograr un estado relajado.

- Adecuar convenientemente el tono de la conversacién y canalizarla de la mejor
manera.

- Actuar siempre con serenidad y prudencia para lograr una correcta reaccién,
autocontrol y equilibrio.

- Escuchar con mucha atencién al cliente y pedir que desarrolle su argumento
sobre lo suecedido.

- Responder siempre con cordialidad.

DEBERES Y PROHIBICIONES DE LOS FUNCIONARIOS DE EMAPAL EP, EN
RELACION AL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

>

A continuacion, se destacan los deberes v las prohibiciones de los servidores piblicos

ontenidas en la Ley Organica de Servicio Pubiico, en reiacidn a ia atencidn y prastacién
e

i miA -~ -~ b A P | - e Py
reigcién a ia@ atencidn ciudadana, Segun 18

LOSEP, son deberes vy prohibiciones de los servidores publicos las siguientes:
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TITULO il DEL REGIMEN INTERNO DE ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
CAPITULO 1 DE LOS DEBERES, DERECHOS Y PROHIBICIONES

Art. 22.- Deberes de las o ios servidoras pablicos.- Son deberss de las v los servidores
pGblicos:

a} Respetar, cumplir v hacar cumplir [a.Constitucidn de la Republica, leyes, regiamentos.
y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;






b} Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, eficiencia,
calidez, solidaridad v en funcidn del bien colectivo, con la diligencia que emplean
generalmente en la administracion de sus propias actividades;

¢) Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecide, de
conformidad con las disposiciones de esta Ley;

d} Cumplir y respetar las érdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El servidor
Cbhco oodré negarse, por escnto a acatar las érdenes superiores que sean contrarias
i

e) Velar por la economiay recursos del Estado y por la conservacion de los documentos,
atiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda, administracién o
utilizacidn de conformidad con la ley y las normas secundarias;

f} Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencién debida
Al miimbimm v acietirla ~an la infAarmmaciAn anarfiina v narkinanta garanfizanda ol daracha
Qi PUUH\'U ¥y GO0 W LU TG 1T nriasiue g UPUI LUt y VCI LIS, SGIOI!LILDIIUU CTHUuCr Cuiivw
de |2 peblacidn a servicics plblicos de dptima calidad;

h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos deberdn
ajustarse a los objetivos propios de la institucién en la que se desempefte y administrar
los recurses piblicos con apezo @ los principios de legalidad, eficacie, economia vy
eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion;

i) Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos
humanos v remuneraciones impiementados por el ordenamiento juridico vigents;

j}-Scmeterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones; vy,
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Art. 23.- Derechos de las servidoras y (os servidores piblicos. - Sen dereches
irrenunciabies de las servidoras y servidores piblicos:

a) Gozar de sstabilidad en su puesto;

b} Percibir una remuneracién justa, gue ser? progercicnal & su funcidn, eficlencia,

profesionalizacion y responsakilidad. Los dereches v las acciones gue nor este concepio
correspondan a la servidera o servider, sen irrenunciabies;

S @ sus puestos luego de cumplir el servicic civics méii‘zar' este derecho
podri ejercitarse hasta treinta dias después de haber side licanciades de las Fuerzas
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Armadas;

2) Recibir indemnizacién por supresion de puestos o partidas, o por retiro voluntario
para acogerse a la jubilacién, por el monto fijado en esta Ley;

f) Asociarse y designar a sus directivas en forma libre y voluntariz;

g) Gozar de vacaciones, licencias, comisiones y permisos de acuerdo con lo prescrito en
esta Ley;

b uidos en forma obligatoria, a sus cargos dentro de! términc de cince dias
posteriores a la ejecutoria de la sentencia ¢ resclucion, en casc de gue la zutoridad

competente haya fallado a favor del servidor suspendido o destituido; y, recibir de haber
sido deciarado nulo el acto administrativo impugnado, las remuneraciones que dejd de
percibir, mas los respectivos intereses durante el tiempo que durd el proceso judicial
respectivo si e} juez hubiere dispuesto el pago de remuneraciones, en el respectivo auto
o seniencia se establecerd que deberdn computarse y descontarse los valores
percibidos durante el tiempo que hubiere prestado servicics en otra institucién de la
administracién pUblica durante dicho periodc;

i) Demandar ante los organismos y tribunales competentes el reconocimiento o a
reparacion de los derechos que consagra esta Ley;

trabajo, en forma debidamente comprobcda

k) Gozar de las protaccicnes y garantias en los casos en que la servidora ¢ el servidor
wuncie, en forma motivada, el incumplirniento de la ley, ast come la comision de actos
de corrupcién;

|} Desarroilar sus labores en un entorno adecuado vy propicic, que garantice su salud,
integridad, seguridad, higiene y bienestar;

m). Reintegrarse a sus funciones después de un. accidente de trabajc ¢ enfermedad,
contemelancde ef pericdc ¢
. cm

.

ie recuperacién necasaria, segun prescripcicn médica

il
=

n} No ser discriminade ¢ discriminado, ni sufrir menoscabo ni anulacion del

ﬁ.;A Ejercer 2l dersecho de la potencializacién integral de sus capacidades. humanas e
telectuales;

o) Mantener su puestc de trabaje cuando se hubiere disminuide sus capacidades per
n s catastroficas y/o mien ‘ras dure su tratamientoc v 2n caso de verse
imposibilitado para seguire endo efectivamente su cargo podra pasar a desempefiar
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otro sin que sea disminuida su remuneracién salvo el caso de que se acogiera a los
mecanismos de la seguridad social previstos para el efecto. En caso de que se produjere
tal evento se acogerd al procedimiento de la jubifacion por invalidez y a fos beneficios
establecidos en esta ley y en las de seguridad social;

p) Mantener a sus hijos e hijas, hasta los cuatro afios de edad, en un centro de cuidado
infantil pagado vy elegido por la entidad publics;

q). Recibir formacidn y capacitacién continua por parte del Estado, para lo cual las
instituciones prestaran las facilidades; v,

r) Los demés que establezca la Constitucion y la ley.

Art. 24.- Prohibiciones a las servidoras y los servidores puablicos. - Prohibase a las
servidoras y los servidores pibticos o siguiente:

a) Abandonar injustificadamente su trabajo;

b) Ejercer otro cargo o desempefiar actividades extrafias a sus funciones duranie el

tiempo fijade como herario de trabajo para el desempefio de sus iabores, exceptc
quienes sean autorizados para realizar sus estudios o ejercer la docencia en las

universidades e instituciones.politécnicas del pais, siempre y cuando esto.no.interrumpa-

el cumplimiento de la totalidad de ia jornada de trabajo o en los casos establecidos en

!a nrerorﬂ-c ! o
MIESCHILT Loy,

¢) Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos o ia
prestacidn del servicic a que est3 obligado de acuerdo a las funciones de su cargo;

d). Privilegiar en la prestacién de servicios. a familiares y personas. recomendadas.por
asos de personas inmersas en grupos de atencién prioritaria,

superiores, salvo los ¢
debidamente justificadas;

utilizar, con aste y otros fines, bis

h) Paralizar a cualquier tftulo los servicios piblicos, en especial los de salud, educacién,
justicia y seguridad secial, energle eléctrica, agua potable y alcantariliade,
procesamiento, transperie vy distribucidn de hidrocarburos y sus derivados;
transporiacién  publica, saneamiento  ambiental, bomberos, correcs vy
telecomunicaciones;
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i) Mantener relaciones comerciales, societarias o financieras, directa o indirectamente, ;
con contribuyentes o contratistas de cuaiquier institucion dei Estado, en los casos en

gue el servidor publico, en razon de sus funciones, deba atender personalmente dichos

asuntos;

i} Resolver asuntos, intervenir, emitir informes, gestionar, tramitar o suscribir convenios
o contratos con el Estado, por si o por interpuesta persona u obtener cualquier beneficio
que implique privilegios para el servidor o servidora, su cényuge o conviviente en unidn

de hecha legalmente reconocida, sus parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad

o segundo de afinidad. Esta prohibicion se aplicara también para empresas, sociedades
o personas juridicas en las que el servidor o servidora, su conyuge o conviviente en union
de hecho legaimente reconocida, sus parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad
o segundo de afinidad tengan interés;

k) Solicitar, aceptar o recibir, de cualquier manera, déadivas, recompensas, regalcs ©
contribuciones en especies, bienes o dinero, privilegios y ventajas en razon de sus
funciones, para si, sus superiores o de sus subalternos; sin perjuicio de que estos actos
constituyan delitos tales como: peculado, cohecho, concusion, extorsidon ©
enriquecimiento ilicito;

{) Percibir remuneracién o ingresos complementarios, ya sea con nombramiento o

a la normativa de la respectiva institucion;

m) Negar ias vacaciones injustificadamente a las servidoras y servidores publicos; vy,

3

I Nota: inciso omitido en la secuencia del texic.
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f) Las demds establecidas por la Constituciéon de la Repulbiica, las leyes y los
regiamentos.
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