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REUNION DE REPRESENTANTES DEL OBSERVATORIO — REPRESENTANTES DE LA
ASAMBLEA DE USUARIOS E INTERAGUA
Acta 2 de Julio 2009

La reunién de la mesa de didlogo entre INTERAGUA y miembros del
OBSERVATORIO CIUDADANO DE SERVICIOS PUBLICOS, firmante de la
reclamacién ante la CAO y representantes de la Asamblea de Usuarios, fuvo
lugar en las oficinas del OBSERVATORIO los dias 1y 2 de Julio.

Los participantes acreditados por las organizaciones arriba mencionadas
fueron:

OBSERVATORIO:  Magali Huacén . Vice Presidenta encargada de la
Presidencia, Augusto Parada, y Tania Crespin. '

ASAMBLEA DE USUARIOS: Eduardo Chulli, Radl Quinancela y Teresa Riascos
INTERAGUA: Oscar Garcia, Marcos Landivar, Pilar Murillo, Maria Antonieta Puyol
y Sara Mazuera.

La facilitacion por parte de CAQ estuvo a cargo de Anfonio Bernales.

Al inicio el OBSERVATORIO presentd la carta del Dr. Mark Carey del Dpto. de
Historia de la U. de Washington and Lee, solicitando recibieran en calidad de
observador al estudiante de Historia Latinoamericana, Elliott O"Brien.

Las Partes acordaron dar la bienvenida al Sr. O’Brien, recordandole el
compromiso de confidencialidad gue rige la Mesa 'y este aceptd cumplirio.

La reunién se llevo a cabo con el propdsito de abordar los siguientes femas:

I Mejoras de la Atencién a los Usuarios y Gestion Comunitaria

lI. Propuesta de convenio para los Casos presentados por El Observatorio
l1l. Proceso de contratacion de estudios

IV. Casos de enfermedades catastréficas

V. Evaluacion de medidores

I Mejoras de la Atencion a los Usuarios y Gestion Comunitaria

INTERAGUA informd acerca de su nuevo enfoque y mejoras respecto a
atencion al cliente y gestion comunitaria. La politica y mejoras se orientan a
trabajar mano a mano con la comunidad y aplicar procesos parficipativos
para disenar la estrategia de ampliacién y calidad de los servicios, de manerd
que el mismo responda a las necesidades y caracteristicas de los grupos de
usuarios.

Se acordd que INTERAGUA compartird con la Mesa la presentacién efectuada
durante la sesion  asi como la informacion referida al Plan Maestro y
Operativo, de manera que el OBSERVATORIO vy lideres comunitarios puedan
informar y orientar mejor a los usuarios que buscan su consejo y ayuda para
resolver sus problemas, el 15 de Julio proximo.
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", riopucsiu uc converno parig 10s Cgsos presentaaos por kel
Observatorio

INTERAGUA presentd una propuesta de resoluciéon del problema de las deudas
del conjunto de casos presentados a través del OBSERVATORIO, utilizdndose
modelos de simulacién para explicar los beneficios de la misma.

Tal propuesta serd analizada en profundidad por el Directorio del
OBSERVATORIO y representantes comunitarios, con el propésito de resolver lo
propuesto por INTERAGUA.

Para facilitar el entendimiento de la propuesta El OBSERVATORIO podrd invitar
a representantes de INTERAGUA a hacer una presentacion ante el Directorio y
lideres comunitarios.

Bl Observatorio comunicard a INTERAGUA sus resoluciones sobre este punto
dentro de los préximos 15 dias calendario.

Las Partes acuerdan reunirse para resolver este tema el dia tres de agosto
préximo.

1Il. Proceso de contratacion de estudios

Luego de revisar el proceso seguido por el OBSERVATORIO, se acordd que
INTERAGUA presentarda sus propuestas de mejora a los Términos de Referencia
y los remitird al OBSERVATORIO vy Representantes de la Asamblea de Usuarios
en la Mesa, dentro de los proximos 15 dias calendario.  El estudio busca
entender las causas del incumplimiento ‘de las obligaciones de los usuarios
acordadas entre el OBSERVATORIO e INTERAGUA en Noviembre pasado.

V. Casos de enfermedades catastrdficas

Interagua informa que presentard para aprobacion del Directorio, dentro de
su politica de Responsabilidad Social Corporativa, un procedimiento de
evaluacion y atencién de los casos que se presentasen entre todos sus
usuarios. Un fondo especial para actividades de RSC serd creado por la
empresa del cudl se cubrird el subsidio que el beneficio implique sobre el
consumo de la vivienda del titular. , \

Simultdneamente, INTERAGUA pondré en conocimiento de ECAPAG este
propoésito para los fines que sean pertinentes.

Los casos que se presentasen hasta la aprobacién del procedimiento tendrdan
una atencién personalizada en las oficinas designadas para ello en Torres
Atlas.

V. Evaluacion de medidores

Dada la disposicion del Reglamento de Prestacion de Servicio que conlleva a
constatar y eventualmente cambiar medidores, proceso que no se ha
interrumpido, Interagua presentard a la Mesa el listado de medidores sujetos
de verificacion, sefalando aquellos que fueron revisados o cambiados hasta
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Mesa el 8 de julio.

El OBSERVATORIO y los representontes’ de la Asambléa de Usuarios,
propondran a Interagua en no mds de 15 dias después del 8 de Julio, su
replanteo respecto al tema. ‘

Las Partes se reunirdn el 3 de Agosto en el local de INTERAGUA en San
Eduardo, a las 9 AM. para abordar la agenda establecida.

Firman en la Ciudad de Guayaquil el 2 de Julio del 2009 y en senal de

Augusto Parada

conforpaidad, las siguientes personas.
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LEXINGTON, VIRGINIA 24450-2118

MAYO 2009

A QUIEN CORRESPONDA:

Con la presente me es grato dirigirme a usted para presentar a Elliott O'Brien,
investigador de historia peruana y estudiante de Historia Latinoamericana en Washington
and Lee University. El Sefior O'Brien se encuentra en Sud América (Ecuador, Peru y
Colombia) para avanzar su investigacion de tesis sobre el agua en la historia, y él cuenta
con una beca de investigacion de nuestra universidad.

Agradezco de antemano que le facilite los archivos y bibliotecas relevantes.

Atentamente,

N/t

Dr. Mark Carey
Profesor del Departamento de Historia

careym@wlu.edu

(540) 458-8772

DEPARTMENT OF HISTORY
- T 540 458-8771 history.wlu.edu




CONSIDERACIONES:

- Ante un reclamo de un cliente o corte de servicic por d2uda, la Empresa se compromete a
reconectar el servicio y mantenerlo como no cortable, hasta que se realice un estudio de Ia
situacion particular d<i usuario. (Fecha de implementacién. A partir del 1 de Agosto de 2009).

- La presentacién de astos cascs se realizard en cuzlguiera de las oficinas en los horarios
habituales de atencion. Los dias jueves y viernes en la Sala Norte, se destinard atencion
especializada. Para la presentacién de la sclicitud de ser considerado como usuario
perteneciente al Grupo de Enfermedad Catastréfica el usuario debers presentar la
documentacion requerida para la recepcidn de su sclicitud.

La empresa identificard los parémetros que determinen las consideraciones para clasificar una ¢
enfermedad como calastréfica (tipos de enfermadades, ingresos, documento que deben :
presentar), de acueril a lo establecido en el Ministerio de Salud Publica.

- La Empresa realizard una visita verificando las cond ciones del inmueble (materiales de la casa,
analisis de la situacisn socioecondmica, etc) de “orma particular. Este reporte hace parte
integral del expedier:2 del usuario.

- La Empresa conformara un Comité Especial el cual <e reunird de manera mensual, conformado
por :
o Director General
O Directora Comercial
o Subgerente de Atercion aj Cliente
o Trabajadora sccial de Interagua
o Representanta del Departamento Médico de Interagua

El comité decidird la aceptacion o no de la condicien de! usuario como perteneciente al Grupo
de Enfermedau Catastrofica, de acuerdo a la condicidn de Lsuario y al avance de su enfermedad
de acuerdo a lo estabiccide por el Ministerio de Satud Plblica

- La Empresa previa aprobacion del Directorio destinard un rubro presupuestal por
responsabilidad Sociai Empresarial a ser afectado por los beneficios otorgados por este

beneficio

- Cuando el Usuario e: clasiticado como de enfermecdad Catastréfica, el beneficio otorgado serd
dado por un perioda de 6 meses, al término de! cual deberd renovar la documentacién

correspondiente



DOCUMENTOS NECESARIOS PARA L& RADICACIGN DE SOLICITUD O RENOVACION DEL BENEFICIO
POR ENFERMEDAD CATASTROFICA |

- Copia de historia medica certificada donde corsta l2 enfermedad del usuario

- La Enfermedad debe ¢star considerada como catastréfica por el Ministerio de Salud Publica

- Certificado de incapacidad sarmanente

Certificado de supervivencia

- Cécula

- Copia del certificado c~tastral en que consta que el usuario es el duefio del predio

- Copia del certificado ¢ que consta que el usuario tiene un contrato vigente de arrendamiento

- Copia de la resolucidn firmarla en que conste el compromiso de renovar la informacién de
manera semestral '

- Acuerdo de pago firmado

- Visita semestral domiciliaria por un Trabajador social

BENEFICIO OTORGADO

. Descuento del 50% de ‘a tarifa sobre la factura mensual hasta los primeros 20 m3
- [Descuento del 50% del capital anterior a 12 meses

- Descuento del 90% de Mullas g WZ«Z%

- Financiacion hasta de ~4 mazes

- Cuota inicial de minimeo el 10% del saldo adeudado




RESOLUCION ADMINISTRATIVA No. XXXX DE 2009
Politica de Condonacion Gradual de deudas

La Direccion General de la Empresa INTERNATIONAL WATER SERVICES (Guayaquil) INTERAGUA
C. Ltda. .- en uso de sus facultades legalés, conferidas en el contrato de concesidn suscrito, y

CONSIDERANDO:

Que la constitucion Politica de la Republica en su Disposicién Transitoria No. XXVI establece la
condonacién de las deudas de agua potable a los usuarios que se encuentran en situacién de_
extrema pobreza. -

Que existen 3.312 usuarios identificados por el Observatorio Ciudadano y presentados en la mesa
de mediacion de conflictos, con el Aval de CAO-Ombudsman - Banco Mundial, los cuales al no
encontrarse en situacién de extrema pobreza de acuerdo a las categorias del SELBEN
establecidas por Ministerio de Inclusién Econdmica y Social, no pueden beneficiarse de esta
condonacion.

Que los 3.312 usuarios identificados, desean cancelar sus deudas o efectuar convenios de pago
motivo por el cual solicitan una disminucién o consideracién especial de sus deudas.

RESUELVE:

PRIMERO: Condonacién gradual del valor adeudado por capital: Con el animo de regularizar
las deudas pendientes de pago, la Empresa se encuentra dispuesta a realizar la condonacioén
gradual del 50% de los valores adeudados, mayores a 12 meses, por el rubro capital.

SEGUNDO: Condonacion de multas e intereses: La empresa se encuentra dispuesta a
condonar hasta el 90% de los valores adeudados por los rubros de multas e intereses a la fecha.

TERCERO: Convenios de Pago: La empresa podra otorgar convenios de pago sobre el saldo
adeudado (no condonable). Una vez realizado el pago acordado correspondiente a la cuota inicial
sobre el saldo adeudado (minimo el 10% de la deuda no condonable), la Empresa aplicara los
créditos correspondientes a la condonacién de multas e intereses contenidos en el articuic
segundo y a la marcacién de la deuda condonable, de acuerdo al articulo primero.

CUARTO: Condicion para garantizar el beneficio de la condonacién gradual: La empresa
garantizara el cumplimiento de los beneficios otorgados en los articulos primero y segundo, bajo
las siguientes condiciones:

» El Cliente debe cancelar el valor de la cuota mensual por el saldo financiado mediante
convenio y la factura periodica emitida por la Emgresa. En caso de incumplimiento, el saldo
de la deuda condonaji%se vuelve exigible.

QUI(I}TO jestncclone Este beneficio ya dirigido exclusivamente a los usuarios especificados en
SEXTO: Vigenc¥a: La presente disposicion rige a partir de la fecha de su emisién y tiene vigencia
hasta el 30 de septiembre de 2009.



