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BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

El Buen Gobierno Corporativo es la forma en
la cual las empresas se organizan para dirigir
y controlar su gestion, para lo cual es
imprescindible la implementacion de buenas
practicas (estandares o principios) en forma
de politicas y procedimientos, que rigen las
relaciones internas y externas de la Sociedad,
siendo necesario la adopciéon de politicas que
comprometan a Emapa Hvca S.A. a brinda un
trato justo a los usuarios, abarcando la
comunicacion de sus derechos, transparencia
en su gestion y la toma decisiones.

EMAPA HVCA S.A.
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POLITICA DE TRATO RESPONSABLE Y BUENAS PRACTICAS PARA LA
ATENCION A LOS USUARIOS

I. Trato responsable a los usuarios

La Politica de Trato Responsable y Buenas Practicas para la Atencién a los
Usuarios forma parte del Gobierno Corporativo de EMAPA HVCA S.A.y tiene
por objeto establecer ios lincamientos para ¢l trato justo erigido sobre una
comunicacion explicita al usuario sobre sus derechos.

Bajo la prescnte Politica Emapa livea S.A. se compromete a actuar de forma
transparente en los (cmas de desempeno de la empresa y sobre la toma de
decisiones relevantes; asi como en los mecanismos de solucion de reclamos,
a fin de gencrar confianza en los usuarlos.

Los lineamientos para el trato justo y transparencia contenidos en la presente
Politica son evaluados y actualizados sobre la retroalimentacion provista por
los usuarios.

Compromisos

Emapa lHvca S.A. en el marco y aplicacion de las buenas practicas de

Gobierno Corporativo s¢ compromelce con los usuarios a:

1. Explicar de mancra presencial o virtual a los usuarios y potenciales
usuarios sobre las condiciones contractuales del servicio que brinda la
Empresa.

No establecer en los contratos de suministros clausulas y condiciones
carentes de cquidad o que impliquen cobros aleatorios y/o faculten
decisiones ¢ interpretaciones unilaterales por parte de la Empresa.
Mantener informados a los usuarios y a la poblacién en general sobre la
calidad de servicio y los aspectos significativos propios del servicio
brindado como: cortes de suministros, obras de infraestructura, entre
otros de relevancia, con la finalidad de que la poblaciéon tome sus

precaucioncs.
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4, Instaurar procedimientos claros de atenciéon al usuario, para garantizar
que la informacion quc se brinde al usuario sea mas transparente,
equitativa, eficiente y predictible.

5. Establecer canales de comunicacion efectivos, que permitan a los
usuarios conocer de mancra explicita sus derechos y obligaciones.

6. Establecer un sistema de reclamos idoneo y oportuno, que permita una

adecuada respuesta al usuario. Los reclamos de los usuarios siempre s¢

deben de responder. tenga o no tengan razodn, la respuesta debe ser
debidamente motivada.

Procurar que las comunicaciones, incluida la publicidad y promocion

sean veraces, tenicndo en cuenta las pautas culturales y morales de la

comunidad y dc la cmpresa, respetando siempre la dignidad de las
personas.

Realizar una redicion de cuentas de la gestion de la Sociedad,

transparcntando ¢l desempeno de la empresa y la informacion sobre la

toma de decisiones relevantes para los usuarios.

Resguardar y proteger la informacion confidencial de nuestros clientes y
del personal.
_ Desarrollar medios de consulta o encuestas de manera permanente que

permitan recoger las opinioncs y sugerencias de los usuarios sobre la

satisfaccion de los scrvicios prestados, la adecuacion de los servicios
ofrecidos y las estrategias para la prestacion de los mismos, lo cual sera
considerado cn vl proceso de toma de decisiones de la empresa.

III. Buenas practicas para la atencion a los usuarios

Buzon de quejas y sugerencias: Las quejas son una fuente de informacién
valiosa acerca de qué es lo que los usuarios quieren y no estan teniendo.
Si una empresa no se cnlera nunca de lo que opinan sus usuarios

insatisfechos, nunca sc podra establecer mecanismos de mejora. Las

quejas y sugerencias constituyen una fuente de ideas para mejorar la

calidad del servicio, asi como la eficacia de los procesos.
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+ Comunicacién: Lua eficicnte gestion de la comunicacion debe estar
encaminada en posicionar ¢ informar sobre los servicios que la empresa
brinda. La comunicacion, cumple una importante funcién ya que es €l
mecanismo mediante ¢l cual, se olrece no solo informacion, sino también
que se interactua con los usuarios. Cuando nos comunicamos con alguien

no solamente emitimos un mensaje, también recibimos una respuesta.

Podo ello sc realiza con palabras, gestos, pensamientos y sentimientos. En
base a la informacion obtenida producto del proceso de comunicacion la
empres la Sociedad adopta decisiones para mejorar el trato al usuario.
Conocer al usuario: Se entiende por usuario a cualquier persona que tiene
la necesidad dc contar con los servicios de saneamiento y tiende solicitarlo
a la Empresa. En csa linea, para poder determinar las caracteristicas de
los usuarios gue ¢slamos atendiendo, de ser posible, se debe realizar una
investigacidon o e¢studio de mercado, para lo cual se debe tener en cuenta
los recursos cconomicos, personal v tiempo.

¢« Encuestas: Las cncucstas son procedimientos formales y estructurados de
recoleccion de inlormacion, a través de preguntas concretas, que sirven
para diversos objctivos:

Conocer quiénes son nuestros clientes y sus caracteristicas
demogralicas.

Conocer gustos y preterencias de nuestros clientes.

Determinar sus niveles de satisfaccion en cuanto a los servicios.
s principales consideraciones que debe tener una encuesta son:

A quién debc dirigirse la encucsta {puede ser al usuario, proveedor,
empleados de la empresa, dircctivos, dependiendo de lo que se quiera
averiguar).
V. Quién debe realizarla (la propia cmpresa o terceros).
* Seleccion y capacitacién de personal para atencién al usuario: El
recurso humaneo es sumamente importante en la consecucion de la calidad

de los servicios ofrecidos. En Emapa Hvea S.A. por su naturaleza de
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brindar servicios, esio cohra mayor relevancia porque el personal

interactiia con ¢l usuario. Si queremos personas que conozcan su trabajo
y puedan transmitir cstos conocimicentos a los usuarios, la capacitacion es
de vital importancia. La capacilacion para ofrecer servicios de calidad debe
incluir temas como concicncia de la calidad, el liderazgo, el trabajo en
equipo, la solucion de problemas, saber usar e interpretar informacioén, la
mejora de procesos, la eficiencia en uso de recursos, etc.

* Trato responsable a los clientes: Los trabajadores de la Sociedad deben
ser honestos, justos y respetuosos con los usuarios (incluso con aguellos
usuarios potenciales). Esta proscrita la discriminaciéon de toda indole a los
usuarios, al tratar con los inismos, no debe hacerse ninguna distincion por
sus caracteristicas o filiaciones personales. Kl trato no discriminatorio es
importante para brindar un servicio de atencion al usuario adecuado y de

esa manera fomentar las interrelaciones con dicho grupo de interés.




