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Acceso a la ciudad,
servicios y convivencia



Gestion de los servicios
basicos y convivencia

Juan A. Neira Carrasco*

El trabajo con devociony alegria al servicio de la
comunidadpara mejorar su calidad de vida, es nuestro lema.

es responsabilidad de la sociedad en su conjunto, es un proceso

progresivo que necesita de la construccion de alianzas multisecto-
riales que permitan el desarrollo sostenible a partir del compromiso de
las empresas, el Estado y la sociedad civil.

El bienestar colectivo requiere de un trabajo conjunto que debe apo-
yarse en las fortalezas de cada uno de los actores para buscar una adecua-
da convivencia: la empresa de servicios con su vision de eficiencia, pro-
ductividad y excelencia; el Estado aportando con politicas, seguridad
ciudadana y juridica, organizacion y administracion publica; y la socie-
dad civil demandando derechos pero también dando cumplimiento a las
normas y obligaciones elementales de vida en comunidad, son funda-
mentos de la convivencia.

E I avance en el cumplimiento y respeto de los derechos humanos

La empresa de senvicios bésicos y
su compromiso con la ciudadania

La Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de Quito
(EMAAP-Q), en su Plan Estratégico (2008-2013), establece la mision

*  Ingeniero Civil. Gerente General de la Empresa Metropolitana de Alcantarillado y Agua
Potable de Quito (EMAAP-Q). Correo electrdnico: jneira@emaapg.gov.ec
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empresarial: “Proveer de servicios de agua potable y alcantarillado de
calidad a la comunidad con responsabilidad social y ambiental”.

La Empresa Pablica Municipal de prestacion de servicios basicos, de
conformidad con su mision, considera a esta actividad como un medio
para contribuir a la convivencia en el Distrito Metropolitano de Quito
(DMQ) vy a la sustentabilidad ambiental y social de sus habitantes, a tra-
vés de la prestacion de servicios basicos de calidad y de un sistema de ges-
tién enfocado a transmitir la preservacidn y proteccion del recurso agua.
Todo esto, por una razén: el agua potable y el alcantarillado son sinéni-
mos de salud, de vida y progreso; y una poblacién sana, en un ambien-
te saludable: estudia, trabaja, produce y se desarrolla adecuadamente.

La EMAAP-Q, asumiendo su compromiso social y fiel a los linca-
mientos del Plan Bicentenario y Plan Equinoccio siglo XXI, concebidos
por el ex alcalde del DM Q, Paco Moncayo, basa su compromiso con la
ciudadania en siete ejes con los que contribuye a la convivencia de los
distintos actores en el DMQ, los cuales son:

Politica tarifaria incluyente y subsidios focalizados.
Gestion comercial y promocién social efectivas.
Alta cobertura y calidad de los servicios.
Proteccion de cauces y laderas.

Ordenamiento territorial.

Responsabilidad ambiental.

Responsabilidad social.

No gD

Politica tarifaria incluyentey subsidiosfocalizados

En agosto de 2000, bajo la direccion y planificacion del alcalde Paco
Moncayo, nuestra primera gestion se orientd en la implementacion de
unapolitica tarifaria diferenciada, con enfoque social, que de acceso a los
servicios basicos a todos los habitantes del DM Q y que simultdneamen-
te permita financiar en parte el ambicioso plan de inversiones de la
empresa orientado a dotar de servicios basicos a la poblacién més pobre
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Gestion de los servicios basicosy convivencia

del DMQ. En el desarrollo de esta politica tarifaria, se contemplo el
otorgamiento de subsidios a la demanda a través de bloques de consu-
mo, con énfasis para aquellos habitantes ubicados en los sectores mas
vulnerables del DMQ.

Gestién comercialy promocién social efectivas

Se caracteriza por la atencion de calidad a la comunidad a través de una
amplia red de puntos de servicios en todo el DM Q (en agosto de 2000,
11 centros de servicio al cliente; actualmente, 19 centros de servicio), pa-
ra la recepcion y tramite de solicitudes de acometidas, reclamos e inquie-
tudes de nuestros clientes.

Se conformaron alianzas estratégicas para la gestion de cobranzas con
juntas parroquiales, agencias de recaudacion y entidades del sistema ban-
cario, cuyos resultados, desde diferentes puntos de vista, han sido un
éxito completo.

Se establecieron politicas de promocion social del servicio y legaliza-
cién de conexiones clandestinas, integrando a nuevos clientes a la empre-
sa, controlando también las pérdidas comerciales.

Se han desarrollado campafas educativas permanentes, enfocadas al
uso racional del recurso agua a nifios, nifias y adolescentes en institucio-
nes educativas, y a toda la comunidad a través de diferentes medios de
comunicacién social y mediante publicaciones relacionadas, cuyos resul-
tados se reflejan en la reduccion del consumo promedio mensual por co-
nexion de 42 m3en 2000 a 31 m3en la actualidad, con el evidente des-
plazamiento en el tiempo de costosas inversiones en infraestructura.

Alta cobertura de los servicios
Dotar de amplia cobertura de servicios basicos a una ciudad de monta-

fia no es una tarea féacil considerando sus aspectos topograficos y geo-
morfoldgicos; sin embargo, con el concurso de todos quienes hacemos la
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EMAAP-Q, comprometidos con los intereses de la comunidad, empren-
dimos un ambicioso plan de inversiones que con el apoyo de los organis-
mos multilaterales de desarrollo, especialmente el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID) y la Corporacion Andina de Fomento (CAF). Este
plan hoy es una realidad que permite el acceso al servicio de agua pota-
ble a més del 97% de la poblacién del DMQ, vy al servicio de alcantari-
llado a més del 91%.

Se resalta nuestro programa de Desarrollo Solidario, creado para lle-
gar con agua potable y alcantarillado a barrios y comunidades de escasos
recursos econémicos a través de la suscripcién de mas de 540 convenios
de coparticipacion comunidad-empresa, logrando dotar de servicios ba-
sicos a méas de 38 mil habitantes del DM Q, con 283 km de redes de al-
cantarillado y 40 km de redes de agua potable.

Las inversiones ejecutadas por la EMAAP-Q desde 2000 a la fecha
han generado 59.334 empleos directos e indirectos con la participacién
de 2.922 contratistas y proveedores nacionales e internacionales, contri-
buyendo significativamente a la dinamizacion de la economia en nuestra
zona de influencia.

Los impactos en el desarrollo por nuestra actividad se los puede
medir de diferentes formas, por ejemplo, con la reduccion de los gastos
en salud de los hogares beneficiados por el incremento de cobertura de
servicios basicos, con la disminucion de las tasas de morbilidad de ori-
gen hidrico, para citar las mas importantes.

- Cobertura de agua potable en el DM Q

La EMAAP-Q ha realizado un esfuerzo sostenido para incrementar el
servicio de agua potable en el DMQ, siendo la cobertura del 97,68% en
el DMQ (97,83% en ciudad y 97,18% en parroquias), lo cual aporta
significativamente a la buena calidad de vida de los habitantes del Dis-
trito. Estos valores son comparables con importantes ciudades latinoa-
mericanas y del mundo. El gréfico 1 presenta la evolucion en la cobertu-
ra desde agosto de 2000 a junio de 2008.
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- Cobertura de alcantarillado en el DM Q

La EMAAP-Q ha realizado importantes inversiones para incrementar el
servicio de alcantarillado, siendo el nivel de cobertura actualmente del
91,62% enel DM Q (97,04% en ciudad y 74,18% en parroquias); como
se muestra en el grafico 2, se evidencia la evolucién en la cobertura de
este servicio desde agosto de 2000 a junio de 2008.

El porcentaje de alcantarillado en parroquias obedece al hecho de
que, en los sectores dispersos (parroquias rurales), no caben soluciones
de alcantarillado sino letrinas, pozos sépticos, entre otros.
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Adicionalmente se han realizado ingentes inversiones en la reposicion,
reparacion y ampliacion de colectores que han cumplido con su vida
util, precautelando la seguridad de la ciudadania y sus pertenencias, asi
como preservando el centro histérico de Quito, Patrimonio Cultural de
la Humanidad.

- Calidad de los servicios

Conscientes de nuestra responsabilidad social, entregamos a los habitan-
tes de Quito agua potable de calidad, avalizada por la certificacién 1SO
9001 de los procesos de las plantas de tratamiento; adicionalmente se
realiza un monitoreo permanente de parametros de calidad del agua a
través de nuestro laboratorio central, dotado de la mas alta tecnologia
para analisis fisico-quimico y bacteriolégico del producto.

Hemos recibido diferentes premios y reconocimientos nacionales e
internacionales a la excelencia en los servicios que presta la EMAAP-Q:
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Premio Nacional a la Calidad 2007; Premio Ekos de Oro al mejor servi-
cio 2008; Premio Arco de Europa a la innovacion y tecnologia 2007,
recibido en Alemania; Premio Nuevo Milenio, Trofeo Internacional de
la Construccion, recibido en Espafia; Premio del Club de Lideres del
Comercio por mantenernos a la vanguardia en la calidad de los produc-
tos, recibido en Francia.

En estos dias el BID ha considerado a la EMAAP-Q como una de las
empresas que ejecuta las mejores practicas sectoriales en la provision de
servicios de agua potable y alcantarillado.

Proteccion de caucesy laderas

En la EMAAP-Q mantenemos un programa de control y proteccion de
laderas del Pichincha mediante el cual identificamos riesgos vinculados
con la ocupacién ilegal de areas protegidas y bordes de quebradas. Para
ello, desde 2003 se han reasentado (reubicado) con un importante tra-
bajo social, a mas de 60 familias que ocupaban ilegalmente los bordes de
estos cauces naturales en condiciones de sumo peligro.

Se han construido varias obras de acondicionamiento de areas ver-
des, ademéas de modernas caminerias y parques ecologicos en quebra-
das y bordes de cauces, combinados con obras hidraulicas y sanitarias
necesarias. Estas areas anteriormente constituian botaderos ilegales de
basura. Con nuestras acciones, se ha producido una efectiva recupera-
cién ambiental.

También se han construido obras de defensa y de regulacién hidrica
con resultados exitosos, a partir de una inversion de mas de $ 40 millo-
nes para prevenir avalanchas y deslizamientos desde las laderas del vol-
can Pichincha que, hasta hace pocos afios, eran una constante en la ciu-
dad, evitando afectacion a sus habitantes y dafios a la propiedad publica
y privada ademas de controlar los riesgos para importantes sectores de la
ciudad (no han existido eventos en los Gltimos cinco afios).
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Ordenamiento territorial

Con el fin de contar con un territorio técnicamente planificado y ordena-
do, y para precautelar las inversiones de la empresa, financiamos la ejecu-
cién de planes de ordenamiento territorial en distintos sectores del DM Q
Estos planes han sido desarrollados bajo un sistema de disefio participativo
con el concurso activo de lacomunidad beneficiariay otras entidades muni-
cipales relacionadas con los temas concernientes a manejo del territorio.

Responsabilidad ambiental

Conscientes de que en la medida en que la poblacién y el consumo de
agua potable aumentan y la cantidad de agua disponible permanece
constante o incluso disminuye, pudiendo constituirse en un serio obsta-
culo para el desarrollo futuro, nos hemos preocupado por:e

+ Apoyar y gestionar la creacion del Fondo Nacional del Agua
(FONAG), con el fin de proteger los ecosistemas naturales de las
fuentes de captacion de agua que alimentan nuestros sistemas.

+ Fortalecer la actividad del departamento de cuencas hidrogréaficas con
trabajos de preservacion de las mismas, forestando y reforestando
dichas cuencas.

+ Crear el departamento del acuifero de Quito para el aprovechamien-
to de las aguas subterraneas.

+ Ejecutar diversos programas de control de pérdidas, agua no contabi-
lizada y de reduccion de consumos, con resultados efectivos.

+ Contratar, con el apoyo financiero del BID, los estudios para caracteri-
zacion y descontaminacion de los rios de Quito, cuyos resultados permi-
tirdn a la Corporacién Vida para Quito, en el mediano plazo, comple-
mentar la solucidn para el tratamiento de las aguas servidas de la ciudad,
con los evidentes beneficios no solamente para el DM Q sino también
para las zonas que se encuentran Zaguas abajo” en la Costa ecuatoriana.

+ Impulsamos y cofinanciamos la creacion de Yaku, Museo del Agua.
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Responsabilidad social

La responsabilidad social, entendida como una forma ética de pensa-
miento y accion empresarial en la gestion de los servicios basicos en
relacion a todos los grupos de interés como clientes, colaboradores, con-
tratistas y proveedores, es hoy una realidad para la operacién y sosteni-
bilidad de todas las empresas y con mayor razén de las publicas por su
compromiso con la comunidad.

Por esta razon, y ademas de lo expuesto, dentro de la EMAAP-Q, con
conviccion y asumiendo nuestro compromiso social, hemos impulsado
varias politicas e iniciativas de responsabilidad social al interior de nues-
tra institucion, como las siguientes:

+ Seguridad industrial y salud ocupacional.
+ Relaciones laborales en armonia.

+ Evaluacién periddica de desempefio.

+ Capacitacién permanente.

+ Departamento de Trabajo Social.

+ Departamento Médico y Odontoldgico.
+ Seguridad social.

La responsabilidad social, la ética y la transparencia son permanentes en
toda nuestra actividad, lo cual ha sido demostrado a través de:e

+ Comité de contrataciones con estricto cumplimiento de la ley.

« Subcomisiones técnicas rotativas.

+ Rendicién de cuentas permanente.

« Amplia difusién de los procesos de licitacion y concursos de oferta
para promover mayor conocimiento y competencia democratizando
la contratacion.

+ Estricta aplicacién del Cddigo de ética municipal.

+ Participacion ciudadana a través de cabildos, reuniones barriales y
sectoriales con juntas parroquiales, gremios profesionales y Camara
de la Construccion.
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Conclusiones

* Una empresa de servicios basicos con vision social, ambiental y de
convivencia ciudadana debe trabajar para atender con servicios de
calidad a la comunidad.

+ Las politicas tarifarias de servicios basicos deben incluir subsidios
focalizados hacia los més pobres y manejo de bloques de consumo.

+ Una adecuada y moderna gestion comercial y promocion social debe
privilegiar la atencidn a sus clientes y fortalece las relaciones comuni-

tarias.

+ La responsabilidad social y ambiental deben ser ejes transversales en
la prestacion de servicios basicos, solo de esta manera la empresa de
servicios atenderd las necesidades de la comunidad contribuyendo a

una efectiva convivencia y elevando su calidad de vida.

Resultados

Detalle de inversiones

Obras de agua potable

Obras de alcantarillado

Obras de proteccion de laderas
Fortalecimiento institucional

Otros (fiscalizacion, supervicion,
administracion, costos financieros
y concurrentes)

Total

Fuente: EMAP-Q, 2008.

délares
325.975.545
342.169.020
17.229.153
3.150.452

23.589.345

712.113.515
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Indicador

Poblacién total

Poblacién servida agua potable
Poblacion servida alcantarillado
Kilémetros de redes de agua potable
Kilémetros de redes de alcantarillado
Cobertura agua potable-DiYiQ
Cobertura alcantarillado-DMQ
Indice de agua no contabilizada-DMQ
Conexiones en servicio-DMQ
Margen operativo

Eficiencia en la cobranza
Microdimension-DMQ

indice de reclamos

Inversion ejecutada en agua potable,
alcantarillado>obras de proteccion de

laderas, fortalecimiento constitucional y otros

Fuente: EMAP-Q, 2008.

227

afio 2000
1.875.945,00
1.355.957,00
1.233.742,00

3.249,00

3.033,00

72,28%
65,77%
37,15%
250.000,00
-40,00%
72,50%
58,17%
2,97%

Desempefio

junio 2008
2.111.164,00
2.062.130,00
1.934.239,00

5.637.00
5.388,00
97*67%
91,62%
30,46%
389.000,00
31,40%
80,12%
98,18%
0,35%

$712.113.515,00





