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Art. 7 de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica - LOTAIP

os que ofrecce y las formas de acceder a ellos, horarios de atencién y demas indicaciones necesarias, para que la ciudadania pueda ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones

Nimero de Numero de
ciudadanos/ciudad | ciudadanos/ciuda
Cémo acceder al servicio anas que danas que . X .
L .. .. .. . . . . Porcentaje de satisfaccion
Denominacion del servicio Descripcion del servicio (Se describe el detalle del proceso que debe seguir la o el accedieron al accedieron al ..
. - . sobre el uso del servicio
ciudadano para la obtencién del servicio). servicio en el servicio
ultimo periodo acumulativo
(mensual)
SE INGRESA AL SISTEMA OPENSMARTFLEX, |EL USUARIO SE PRESENTA AL AREA DE CATASTRO A SOLICITAR
TODOS LOS DATOS DEL ABONADO NUEVO, LA LEGALIZACION DE SU CUENTA LLENADO EL FORMULARIO
1 LEGALIZACION DE NUEVOS POSTERIOR A ESTO SE INSTALA UN MEDIDOR |CON SUS RESPECTIVOS DATOS PERSONALES, LUEGO ES NO APLICA 93 761 82%
CLIENTES. DE AGUA Y SE PROCEDE A CREAR EL CODIGO |DERIVADO A UN FUNCIONARIO DE LA MISMA AREA PARA QUE °
COMERCIAL PARA QUE EL CLIENTE PAGUE SU [SE DISPONGA LA CORRESPONDIENTE COLOCACION DEL
CONSUMO. MEDIDOR DE AA.PP.

2 REDUCCION DEL SERVICIO | POR ATRASO EN EL CUMPLIMIENTO DE PAGO CANCELANDO LA DEUDA TOTAL , ABONANDO O REALIZANDO NO APLICA 1.235 11.652 44%
UN CONVENIO DE PAGO —_— . . 3

p PRESENTANDO EL COMPROBANTE DE PAGO SE SOLICITA LA RE
3 RECONEXION DEL SERVICIO MEDIANTE LA ORDEN DE RECONEXION CONEXION NO APLICA 1.737 9.483 91%

1) EL USUARIO PRESENTA EN GESTION DE SERVICIOS SU
INCONFORMIDAD.

2) EL ASESOR DE SERVICIO REGISTRA EL RECLAMO EN EL
L SISTEMA COMERCIAL.

1 ATENCION DE RECLAMOS REGISTRAR LOS RECLAMOS DE USUSARIOS 3) EL ASESOR Y USUARIO FIRMAN EL FORMATO DE RECLAMO NO APLICA 989 10.268 100%
ESTABLECIDO.

4) SE LE INDICA EL TIEMPO EN EL QUE SU RECLAMO ESTARA

RESUELTO.
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1) EL USUARIO PRESENTA EN GESTION DE SERVICIOS SU
SOLICITUD.
INSPECCION (ordenes de REALIZAR INSPECCION EN EL PREDIO POR 2) EL ASESOR DE SERVICIO REGISTRA LA SOLICITUD EN EL
. FORMATO ESTABLECIDO. NO APLICA S/N S/N 100%
trabajo) INCONFORMIDADES I
3) EL ASESOR Y USUARIO FIRMAN EL FORMATO DE SOLICITUD.
4) SE LE INDICA EL TIEMPO EN EL QUE SU REQUERIMIENTO
SERA ANTENDIDO
RECEPCION DE DOCUMENTACION [EL SOLICITANTE O DELEGADO SE ACCEDE A LA
BENEFICIO DE TERCERA EDAD [PARA ACCEDER AL BENEFICIO DE |ATENCION EN UNO DE LOS MODULOS Y SOLICITA NO APLICA 59 806 100%
TERCERA EDAD LA APLICACION DEL BENEFICIO DE TERCERA EDAD
RECEPCION DE DOCUMENTACION -2 (U2 VN D | 66 MODULOS v SOLICITA
BENEFICIO POR DISCAPACIDAD [PARA ACCEDER AL BENEFICIO - NO APLICA 17 284 100%
POR DISCAPACIDAD LA APLICACION DEL BENEFICIO POR
DISCAPACIDAD
Una vez que se haya autorizado la venta de agua a un
AUTORIZACION VENTA DE AGUA |Compra de érdenes de agua para retirar por |tanquero determinado, este puede solicitar en los médulos de
P gla b : anero gex . NO APLICA 322 674 100%
POR TANQUEROS tanqueros desde tomas autorizadas atencion o cajas recaudadoras la compra de m3 de agua para
ser transportada a traves de tanqueros
Registro de nuevos clientes para compra de " . .
L El duefio del tanquero envia oficio para que se autorice la
agua por tanqueros, emision de contrato, venta, adjunta requisitos. Una vez autorizado se procede a
CONTRATO TANQUEROS 6rdenes de compra de servicio y llave (en 'ta, ad) q ’ o pro« NO APLICA 1 5 100%
i . |emitir contrato, orden de venta de servicio y llave (si el agua es
caso de retirar agua desde Toma Intermedia - . ) ,
, retirada en Toma Intermedia - Telemetria)
telemetria)
L, - . La persona se acerca al mddulo de atencion y pide el cambio
ATENCION DE REQUERIMIENTO |Recepcion de requerimientos para cambio de de nombre o actualizacion del titular de la cuenta, sustentado NO APLICA 55 1211 100%
DE CAMBIO DE NOMBRE nombre en las cuentas , ) o - °
con documentacién los motivos para el cambio.
Emision de certificaciones varias para La persona se acerca al médulo de atencion y pide se le
EMISION DE CERTIFICACIONES [trdmites de desmembracion, bancarios, p L yip NO APLICA 43 340 100%
- o .. . |extienda certificacién de acuerdo a sus necesidades
contratacion publica (laboral), trdmites varios
Los clientes que requieren cancelar su deuda El cliente se acerca a la Epam matriz - en la planta baja
SUSCRIPCION DE CONVENIOS |y no pueden hacerlo de contado pueden e re P P y NO APLICA 484 6.162 100%
i , . Gestion de Servicios
realizarlo a través de un convenio de pago.

EP - Aguas Manta

d) servicios que ofrece y la forma de acceder a ellos Diciembre 2019



http://www.administracionpublica.gob.ec/contáctenos/

epam

Empresa Publica Aguas de Manta

El cliente se acerca las oficinas de Gestidn de Servicio, si se
trata de infomacidn sencilla es entregada agilmente por la
persona que entrega los turnos de atencidn, si se trata de

INFORMACION Dar informacion varia a los clientes de
10 . informacién mas detallada se le entrega turno para que sea NO APLICA 1.883 27.416 100%
/CONSULTAS acuerdo a sus requerimientos R . L, -
atendida por los asesores de servicios. También se puede
acceder a informacion a través de correos electrénicos,
llamadas telefdnicas, etc.
RECEPCION DE REQUERIMIENTO L. Lo . . . .2
Recepcidn de requerimientos para legalizar  |El cliente se acerca a uno de los médulos de atencidn y hace su
11 DE LEGALIZACION/TRAMITE |, . - . . ., NO APLICA 381 1.474 100%
. instalacion de agua potable requerimiento de peticion de una nueva instalacién
PARA INSTALACION NUEVA
El cliente es atendido por un Asesor de Servicios a quien
RECEPCION DE RECLAMOS DE |Recepcién de reclamos presentados por resenta los requisitos, expone su reclamo el cual es analizado
12 9 P pres P P d &P . ) NO APLICA S/N S/N 100%
PLANILLAS (facturacion) usuarios respecto a las planillas facturadas [y de ser procedente se ingresa para ser derivado al area de
Analisis, Facturacion y Control para su atencion
El solicitante requiere en Gestidn de Servicios la reconexion del
. Recepcién de requerimientos de reconexidn |servicio de agua potable previo al pago total, parcial (minimo
13 | RECEPCION DE RECONEXIONES peion dereq guap previo al pago total, parcial ( NO APLICA 0 0 100%
del servicio de agua potable el 30% de la deuda) o suscripcidn de convenio, cuya orden es
ingresada al formato CS-RG-09.
RECEPCION DE SUSPENSIONES R i6nd imientos d " Bl solicitant . Gestién de Servicios | i6n del
ecepcion de requerimientos de corte solicitante requiere en Gestién de Servicios la suspension de
14 TEMPORALES DE SERVICIO DE tem F:>ral del ser?/icio de agua potable servicio de a u: otable i NO APLICA 1 262 100%
AGUA POTABLE P guap gua potable,
Cambio o instalacién de medidor en cuenta El solicitante accede al médulo de atencidn, pide al Asesor de
15 REPOSICION DE MEDIDOR a creada Servicios la reposicién explicando las razones y presenta los NO APLICA 30 745 100%
¥ requisitos para este trémite
EMISION DE ORDENES DE PAGO |Emisién de érd d tudio de |A Gestion de Servici t it | d
16 mision de érdenes para pago de estudio de |Acercarse a Gestidn de Servicio para tramitar el pago de NO APLICA 109 2288 100%

DE ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

factibilidad.

estudio de factibilidad
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Emisidn de facturas directas por diferentes

Cliente se acerca a Gestion de Servicio para realizar

17 FACTURACION DIRECTA . - NO APLICA 6 21 100%
conceptos cancelacion de servicios
Recepcidn de requerimientos para
reactivacion de cuentas que se encontraban [Cliente se acerca a Gestion de Servicio para realizar peticion de
18 REACTIVACION DE CUENTAS |con estatus fuera de servicico o con reactivacion del servicio ya que necesita nuevamente el NO APLICA 0 0 100%
suspension temporal por emergencia a causa [servicio de agua potable
del terremoto del 16A
Recepcidn de requerimientos para suspender ) - . s
P q . P P Cliente se acerca a Gestion de Servicio para realizar peticidén de
temporal por emergencia a causa del X . . - .
terremoto del 16A. Solo anlica a viviendas dejar suspendida su instalacién debido a que por el terremoto
SUSPENSION TEMPORAL POR ) P del 16A sus servicios de agua potable y alcantarillado sanitario o
19 que fueron afectadas por el terremoto ya - NO APLICA 0 0 100%
EMERGENCIA , quedaron suspendidos. Una vez que se restablezcan los
que no se facturaran valores hasta que no se L R L .
X L servicios el cliente podra solicitar su reactivacion sin perder su
reactive el servicio de agua potable y |
: linea
alcantarillado.
RECEPCION DE ORDENES DE  |Recepcidn de requerimientos para revision Cliente se acerca a Gestién de Servicio para realizar peticion de
20 RETIRO Y REVISION DE de medidores cuando existen sospechas de L . P P NO APLICA 15 103 100%
. R . revision de su medidor de agua potable -
MEDIDORES mal funcionamiento para ser revisado
Recepcidn de queias presentadas en Gestion El usuario puede presentar su queja de manera verbal, escrita,
21 QUEJAS VARIAS P quejasp por correo, telefénicamente, la cual es tomada en cuenta para NO APLICA 41 678 100%

de Servicio por diferentes motivos

revision.
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AUTORIZAR, GRABAR Y ELEVAR FACTURA AL
1 ATENCION AL SECTOR PUBLICO [RIDER PARA LOS CLIENTES DEL SECTOR EL CLIENTE INGRESA A NUESTRA PAGINA WEB A NO APLICA 606 4.914 100%
COMPROBANTE ELECTRONICO ) °
PUBLICO |
" . EL USUSARIO CANCELA LA DEUDA TOTAL, ABONA O REALIZA
TITULO PRE COACTIVO ! NO APLICA . 9
2 MEDIANTE LA NOTIFICACION POR DEUDA CONVENIO DE PAGO 224 4.532 100%
Para ser llenado por las instituciones que disponen de Portal de Tramites Ciudadanos (PTC)
FECHA ACTUALIZACION DE LA INFORMACION: 31/12/2019
PERIODICIDAD DE ACTUALIZACION DE LA INFORMACION: MENSUAL

UNIDAD POSEEDORA DE LA INFORMACION - LITERAL d):

GERENCIA DE GESTION COMERCIAL

RESPONSABLE DE LA UNIDAD POSEEDORA DE LA INFORMACION DEL LITERAL d):

ING. NATALIA BRAVO ALCIVAR

CORREO ELECTRONICO DEL O LA RESPONSABLE DE LA UNIDAD POSEEDORA DE LA INFORMACION:

nataliabravo@epam.gob.ec

NUMERO TELEFONICO DEL O LA RESPONSABLE DE LA UNIDAD POSEEDORA DE LA INFORMACION:

982915658
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