“_ ADJUNTIA DE USUARIOS
" Y CONSUMIDORES

INFORME DE CAMPANA SOBRE DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS

i Defensoria
detPueblo

COORDINACION ZONAL: Coordinacion Zonal 3
DELEGACION PROVINCIAL: Delegacion Provincial de Chimborazo
Nombre del Responsable: Dr. Patil Mancero Delegado Provincial Delegacion Chimborazo

INFORMACION:
1) Cumplimiento de actividades realizadas en el marco de la campaiia:

-Reunién el dia martes 13 de octubre del 2015 con el Ing. Victor Méndez Gerente del EP
EMAPAR en conjunto con el Delegado de la Defensorfa del Pueblo Dr. Pail Mancero con la
finalidad de continuar con los procesos de colaboracién Interinstitucional y en virtud de la
carta de compromiso de fecha 16 de marzo del 2015 para la realizacion de audiencias se
acuerda realizar una nueva audiencia ciudadana el dia viernes 30 de octubre del 2015 a las
10h00 en el salén Cesar Naveda de la Casa de la Cultura Niicleo de Chimborazo, ademas se
acuerda contar con la presencia de las méximas autoridades de la EP EMAPAR, instalar un
stand para la recepci6n de quejas o reclamos de la ciudadania, dar respuesta a las quejas y
reclamos recibidos, e informar a la Delegacién Provincial de Chimborazo Coordinacion
Zonal 3 de la Defensoria del Pueblo sobre resultados de las peticiones inquietudes,
reclamos requerimientos o aclaracion es que se aborden en la audiencia ciudadana.

-Se ofici6 a la Casa de la Cultura para que se nos facilite el salon “César Naveda” a fin de que
se realice la Audiencia Ciudadana el dia viernes 30 de octubre del 2015 a las 10h00

-Reunién dia miércoles 21 de octubre del 2015 con el Ing. Hugo Fernandez Director
Comercial de la EP EMAPAR y la Abogada Marlene Sanchez Especialista en Usuarios y
Consumidores se acordé detalles de la audiencia ciudadana, como la adecuacién del salon
para el evento el nombre de los Directivos que estaran dando contestacién a las
inquietudes quejas y reclamos de la ciudadania

-Reuni¢n dia martes 27 de marzo del 2015 con el Ing. Hugo Fernéndez Director Comercial
de la EP EMAPAR, Lcdo. Alexis Martinez del Departamento de Comunicacién de la EP
EMAPAR vy la Abogada Marlene Sanchez Especialista en Usuarios y Consumidores quienes
hacen entrega de publicidad de la EP EMAPAR y la entrega del logo caracteristico de la EP
EMAPAR para que el mismo sea inflado y usado el dia de la audiencia, se ultiman detalles
de la audiencia ciudadana y llegar una hora antes de la convocatoria a la audiencia a fin de
coordinar y ubicar el stand de quejas de la EP EMAPAR.

Actividad: | AudienciaCiudadana
. Fecha: - ~viernes 30 de octubre 2015 i
Lugar: | Salén Cesar Naveda Casa de la Cultura

Responsable:  Ab.Marlene Sanchez
| Medio de verificacién:  Actas de reuniones.

Para la realizacién de la Audiencia Ciudadana con la Empresa Piiblica de Agua Potable
EMAPAR se tomo en cuenta que con dicha empresa, personas que han acudido a
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nuestra institucién y los distintos barrios de la ciudad de Riobamba tienen problemas de
agua potable alcantarillado y facturacion de la misma, raz6n por la cual y tomando en
consideracién la problematica de estos barrios y, ya que la mayoria de los problemas
son con el Servicio de agua potable y alcantarillado se decidi6 realizar la audiencia
ciudadana con la EP EMAPAR con el objetivo de dar respuesta a las quejas de la
ciudadania; por el servicio de agua potable y alcantarillado que mas incidencia tiene en
la ciudad de Riobamba esperando resultados favorables para la ciudadania y que se
solucionen los diferentes problemas .

2) ACTIVIDAD PRINCIPAL DE LA CAMPANA:

i Defensoria
detPueblo

Actividad: | Audiencia Ciudadana __

\Fecha:  viernes30deoctubredel 2015 alas 10h00 -

\Lugar: | SalonCésar NavedaCasadelaCultura

_Responsable:  Definirel olafuncionariaresponsable .
' Medio de verificacién: 6 Hojas de Registro de asistencia a la Audiencia
1 Ciudadana digitalizadas, Formularios

digitalizados de las quejas, Acta de acuerdos de
Lo oo tlaaudienciaciudadana, |
 Numero de asistentes: | 40
- Numero de asesorias 10
 brindadas:
! Nmero de casos 2
_aperturados: 2=
| Nimero de casos 0
| resueltos a la fecha:

El dia viernes 30 de marzo del 2015 a las 10H00 se realizé la audiencia ciudadana con la
participacion de la EP-EMAPAR a través de sus autoridades el Ing. Victor Méndez Gerente
General de la EP EMAPAR, Ing. Hugo Fernandez Director Comercial y el Ing. Rail
Pumagualli en cargando de Alcantarillado y el Ing. Fausto Reyes encargado de la dotacion
de agua potable.

Iniciando a la hora acordada y con la participacién de ciudadania Riobambeiia invitada a
la Audiencia que no se mostré con ninguna dificultad en cuanto al lugar ni al mismo acto.

Se evidencié la concurrencia total de la ciudadania quienes expresaron sus inconvenientes
y reclamos sobre el servicio de agua potable alcantarillado y facturacion, tema a tratar en
esta audiencia.

Como resultados en el marco de sus competencias la EP-EMAPAR se comprometi¢ a dar
soluciones en cuanto a los reclamos de los distintos barrios es asi que a continuacion se
detallan los barrios reclamos, compromisos, estado y el proceso aplicado.
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BARRIO

PROBLEMA

COMPROMISO

ESTADO

PROCESO

APLICADO

Barrio El Shuyo
Yarugquies

No tienen agua ni
alcantarillado
solicitan acometidas.

Si existen todos los
documentos que se
requieren para la entrega
del agua potable por parte
de la EP EMAPAR se
entregara de  manera
inmediata las cometidas de
agua.

EN
TRAMITE

Barrio Santa
Anita del Norte

Necesitan agua
constantemente.

La EP EMAPAR  se
compromete en construir
un sistema de
presurizacién a partir de la
red que distribuye al
tanque principal para el
2016 dentro del
presupueste  final  del
primer  trimestre, otro
compromiso es la solucién
definitiva y para que los
habitantes del Barrio Santa
Anita tenga agua
constantemente es que
expropie el municipio la
propiedad en la cual se
cabo el pozo para no tener
inconvenientes  con el
abastecimiento del agua
constante.

EN
TRAMITE

Barrio Cemento
Chimborazo

No tienen fuerza de
agua no hay todo el
tiempo agua no llega
el agua ala segunda
planta de las
viviendas.

El 15 de diciembre del
2015 la EP EMAPAR se
compromete en entregar el
agua constantemente
aclarando que si no tienen
el servicio de agua potable
constante es porque los
mismos moradores del
Barrio Cemento
Chimborazo no dejaron que

se cambien las tuberfas

antiguas por nuevas,
también la EP EMAPAR se
compromete en entregar el
15 de diciembre del 2015
todas las rejillas que faltan
dentrg del barrio.

EN
TRAMITE

Barrio Modesto
Arrieta

No tienen rejillas en
las alcantarillas, y no
tienen acometidas de
agua.

El 15 de diciembre del
2015 ]la EP EMAPAR se
compromete en entregar
todas las rejillas que faltan
dentro del barrio, ademas
previo a un acuerdo entre
la Ep Emapar y los
moradores con el
acompanamiento
Defensorial, los moradores
quedaron en entregar el
listado de todos los
habitantes del barrio que
necesitan acometidas de
agua para poder entregar
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las mismas.

1

embarazadas,
personas de la
tercera edad (grupos
prioritarios) no
cuentan con una
ventanilla exclusiva
para realizar los
pagos del servicio de

ademas serd instalada la
sefalizacién para que los
grupos prioritarios pueden
acceder directamente a
gestionar  trimites  de
consumo de agua potable,
alcantarillado vy otros
requerimientos.

| Barrio del Sur No tienen agua ni | La empresa no tiene | EN
alcantarillado y no | inconvenientes en darles el | TRAMITE
tienen rejillas  ni | servicio de agua potable si
tapas de | cumplen con todos los
alcantarillado. requisitos, y el 15 de
diciembre se colocard las
rejillas que falten en los
barrios del sur.
Grupos de Personas con A destinar una ventanilla | CONCLUIDO
Atencion discapacidad, exclusiva para los grupos
Prioritaria mujeres de atencién prioritaria,

agua potable La ventanilla exclusiva
destinada para grupos de
atencién prioritaria serd la
de |Jefatura de Atencioén al
Cliente, quien atenderd
directamente a los sefores
usuarios.

3) CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: destacar los logros mas relevantes de las
actividades realizadas, sugerencias y recomendaciones respecto del proceso.

Conclusiones:
- En este proceso se contd con la apertura y colaboracion total de la EP EMAPAR

-Se lograron compromisos importantes dentro de la Audiencia Ciudadana por parte de la
EP EMAPAR como el del Barrio Santa Anita que desean el agua potable constantemente y
la EP EMAPAR dio la solucién definitiva que es la expropiacion del terreno en el cual se
estaba construyendo el pozo para poder distribuir el agua para todo el barrio, en la
Cooperativa de Vivienda Modesto Arrieta la EP EMAPAR se comprometio que una vez que
se entregue el listado de las personas que no poseen acometidas de agua potable se les
procederd a instalar inmediatamente las acometidas de agua potable.

_La Federacién de Barrios FEDEBAR pregunté a la EP EMAPAR que va a pasar con los
medidores antiguos, cual va hacer su destino final y la EP EMAPAR indicé que esos
medidores una vez realizado los estudios necesarios los medidores que se encuentren en
perfectas condiciones serdn utilizados en las parroquias rurales sin embargo de aquello si
alguna persona desea conservar el antiguo medidor debera acercarse ante la EP EMAPAR
justificar la propiedad y seran entregados a sus respectivos duefios.

Recomendaciones:
_Concienciar a la ciudadanfa en general para que realice un consumo responsable del
servicio de agua potable.

-Ampliar otros servicios publicos domiciliarios
- Realizar periédicamente audiencias ciudadanas
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-Realizar audiencias ciudadanas sectoriales es decir ubicar las problemadticas y los
procesos de un sector o sectores especificos.
-Presupuestar la realizacién de audiencias para un niimero mayor de asistentes.

REGISTRO FOTOGRAFICO
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| Evento: Audiencia Ciudadana
Elaborado por: Ab. Marlene Sanchez
Aprobado por: Dr. Padl Mancero
Delegado Provincial Delegacién Chimborazo
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INFORME AUDIENCIA CIUDADANA CAMPANA “JUNTOS POR TUS
DERECHOS Y TU CONSUMO RESPONSABLE"

Fecha: 31 de marzo 2015

Hora: 10h30

Lugar: Salén “Cesar Naveda” Casa de la Cultura Riobamba
Instancia Prestadora SPD: EP Emapar

Dentro de la Audiencia ciudadana se dieron a conocer por parte de la
Empresa Plblica Emapar las principales actividades y servicios que presta
y los procesos y mecanismos de reparacion ante quejas y reclamos a
cargo de su Gerente General Ing. Victor Arias, de la misma manera se
dieron a conocer los diferentes reclamos y quejas que tiene la ciudadania
respecto al servicio de agua potable y alcantarillado en los distintos
barrios, también existieron quejas respecto de planillas de agua para
personas con discapacidad, una vez que se plantearon estas quejas la
Empresa Publica Emapar dio respuesta a las mismas quedando
compromisos de mejoramiento y de habilitacion del servicio de agua
potable y alcantarillado en los distintos barrios de la ciudad de Riobamba
que cuentan con problemas.
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