EMASESA

DEFENSOR DEL USUARIO

MEMORIA 2021



Indice

La institucién del Defensor del Usuario

Defensoria del Usuario: Notificaciones

Reuniones de coordinacién y seguimiento
Adhesién al Sistema Arbitral de Consumo

Actuaciones coordinadas externas y de difusion
del Defensor del Usuario
1. Reunién de presentacién del Defensor
del Usuario con ayuntamientos del Area
Metropolitana
2. Presentacién del Defensor del Usuario a
la Federacién Local de Entidades Vecinales
de Sevilla (FEVES)
3. Campafa de informacién. Soportes.
Participacién en el Observatorio del Agua
de EMASESA

Actuaciones coordinadas internas
Portal de Transparencia
1. Evolucién del Portal
2. Seguimientoy desempenio del Portal

3. Consultas recibidas

Préximos hitos

mn

13

14

14

16

17

21

22

23

24

25

26

27



DEFENSOR DEL USUARIO MEMORIA 2021

La institucion del Defensor del Usuario

El Consejo de Administracion aprobé la creacion de la figura del Defensor del
Usuario (DU) como impulso al esfuerzo de EMASESA, en la proteccion de los
derechos de las personas usuarias del servicio. Su Reglamento de funciona-
miento fue aprobado el 8 de junio de 2017 por el Consejo de Administracion.

La figura del Defensor del Usuario, se erigi6 como un nuevo canal de atencion
al usuario y ciudadano, para atender en segunda instancia, en condiciones y
en plazos claramente definidos las notificaciones y reclamaciones relacionadas
con los suministros de los usuarios y las que se deriven de la relacién con la
empresa donde el ciudadano no viese satisfecho en primera instancia sus in-
tereses en el area Atencién al Usuario u otra unidad funcional de la empresa.

El Defensor del Usuario se concibe, por tanto, como un instrumento de defensa
de los derechos e intereses de los ciudadanos y usuarios, siendo una figura
innovadora dentro del sector andaluz del agua.

Su actuacion se rige por la independencia, imparcialidad, objetividad y equidad.
Promovera el dialogo entre EMASESA y sus ciudadanos/usuarios, favorecera
que las relaciones entre las partes se desarrollen conforme a la buena fe y
confianza reciproca, con el objetivo de incrementar y hacer efectiva la mejora
de la calidad de los servicios, siendo las resoluciones que emita preceptivas
para EMASESA.

La evolucion del Defensor del Usuario ha sido acorde a las necesidades y
demandas de los ciudadanos. Lo que lleva a actuar en un abanico de compe-
tencias que abarcan a toda la actividad desarrollada por la empresa.

En esta linea de trabajo, el Consejo de Administracion de EMASESA, celebrado
el pasado 23 de marzo, a propuesta del Consejero Delegado y con la aprobacion
previa de la Comision Ejecutiva, aprob6 el nuevo Reglamento del Defensor del
Usuario, cuyas lineas mas novedosas se destacan a continuacion:
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Modificaciones Consejo Admon. marzo 2021

O Ampliado el concepto de Usuario, no solo a personas fisicas, sino
también a las juridicas. Abierto a todos los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés que tienen relacién con Emasesa.

o

Destaca el caracter gratuito de la Institucion.

O Ampliacion de las competencias a todas la areas de actividad de la
empresa. (Comercial, obras, medioambiente, proveedores, etc...)

O Las actuaciones del D.U. se ejercitaran conforme a los “Principios
de Venecia” (imparcialidad, transparencia e independencia).

O Nuevos preceptos referentes a recursos, indemnidad funcional.
O La figura del Adjunto al Defensor del Usuario.

O Es una normativa orientada a garantizar el ejercicio objetivo de las
funciones del Defensor del Usuario.

En base a todo lo anterior se disefié una hoja de ruta que diese respuesta a las
nuevas funciones y competencias del Defensor del Usuario, siendo acorde a
las demandas de los usuarios/ciudadanos y estando engarzado con la Agenda
2030 de EMASESA.

Nos preocupamos
por nuestros usuarios,
pensamos en lo mejor
para ellos....

Y lo hacemos

No puedes trasladar fuera una emocion
si no la tienes dentro

En este informe se expone a modo de memoria la actividad desarrollada
correspondiente al periodo de enero a diciembre de 2021, asi como, un avance
de préximos hitos a desarrollar por la Oficina del Defensor del Usuario, ODU.
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Defensoria del usuario: Notificaciones

En el periodo correspondiente a estos doce meses de 2021 se ha mantenido la
tendencia alcista de las notificaciones (quejas/reclamaciones, consultas/suge-
rencias, peticion de ayuda) presentadas por los usuarios/ciudadanos, solicitan-
do la intervencién del Defensor del Usuario.

En el siguiente grafico se representa la evolucién del nimero de notificaciones
recibidas durante los afios 2018, 2019, 2020 y 2021.
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Notificaciones

La tendencia creciente en el niimero de notificaciones recibidas, supone
un incremento del 29 % en 2021 respecto a la cifra de notificaciones re-
cibidas en 2020. Este crecimiento es un reflejo del cambio de posiciona-
miento de los ciudadanos antes los servicios publicos, en ver atendidos
sus derechos e intereses.

La ODU recibe las notificaciones por diferentes canales de comunicacion con
los usuarios y ciudadanos. El mas frecuentemente usado es el correo electronico
que se ofrece en la pagina web de la empresa y publicaciones, con la direccion
defensordelusuario@emasesa.com
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Otras vias de comunicacion utilizadas son la presentacion en soporte papel
directamente en los registros de la empresa tanto en la sede de Escuelas Pias
como en los diferentes puntos de atencion y a través de la Sede Electronica.

También merece resaltar la intervencion de oficio del Defensor del Usuario
cuando las circunstancias del asunto lo requieren.

En cuanto a la tipologia de las notificaciones recibidas, se clasifican segin
el siguiente criterio de agrupacion de asuntos:

A/S Incidencias en servicio de Absto. / Snto.
c/c Cobros, cortes, suspension suministro
C/AU Contratacion , atencion al usuario

F/C Facturacioén, incidencias en contador,..
O/A Incidencias vinculadas con obras, averias, ..
No admitidas | Las asi recogidas en el Reglamento del DU

En el gréfico siguiente se muestra la distribucion porcentual de las notificaciones
recibidas segun la tipologia establecida.

Tipologia en %

70,0% 65,1%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
0y
200% 18,2%
10,0% 4,8% 4,5% 6,6%
0,9%
O | m H v
A/S c/C C/AU F/C O/A No admitidas
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La mayor parte de las reclamaciones como se ve en la anterior grafica se refieren
a asuntos relacionados con la facturacion /consumo, destacando en el mismo las
relacionadas con la segunda factura vinculada por un salidero oculto.

Atendiendo al ambito de actuacion de la empresa, se adjunta la distribucion por-
centual segun el Area origen de los usuarios/ciudadanos que emiten la notificacion.

Distribucion por Areas

m Sevilla = DH Alcores LaVega = Margen Dcha

DH Dos Hermanas

Alcores Alcalad de Guadaira , Mairena del Alcor

La Vega La Rinconada, Alcala del Rio, El Garrobo, El Ronquillo
Margen Dcha. | Camas, San Juan Aznalfarache, Coria del Rio, Puebla del Rio

En la siguiente grafica se muestra la relacion entre los contratos en alta y las no-
tificaciones recibidas en la Oficina del Defensor del Usuario (ODU) de cada una
de las areas territoriales. En la primera columna (color azul) se representa por
cada area territorial el porcentaje de contratos que le corresponden respecto al
total de contratos de la empresa. La segunda columna muestra el porcentaje de
notificaciones recibidas de esa area territorial respecto al total de notificaciones
recibidas en la ODU.
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Relacion Contratos y Notificaciones DU
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Las notificaciones recibidas una vez han sido analizadas se orientan segun los
criterios recogidos en nuestro Reglamento, atendiendo directamente las que son
en segunda instancia y redirigiendo internamente, al area funcional competente,
las que son de primera instancia; efectuandose un seguimiento a la vez que un
acompanamiento e informando al Usuario de la evolucién de las mismas.

Del trabajo desarrollado por la ODU tras el estudio y analisis de circunstancias,
motivaciones y documentacion relacionada, se concluye con la emision de un
dictamen que puede ser:

e Favorable (FV): constituyen aquellos casos en los que la ODU conside-
ra que la propuesta presentada por el usuario/ciudadano tiene un argu-
mento o reune condiciones qué tras ser consideradas, procede atender
en su totalidad o en parte a su demanda.

* Desfavorable (DFV): donde la ODU considera los criterios y respuestas
emitidas por EMASESA en sus 6rganos de primera instancia, por lo que
no se puede tomar en consideracion la propuesta presenta por el usua-
rio/ciudadano.

* A estas dos situaciones se deben sumar los expedientes que se en-
cuentren en “Tramite” en el momento de elaborar esta memoria anual
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y aquellas notificaciones consideradas “No admitidas” que son las que
no se han podido atender desde el Defensor del Usuario por estar asi
expresamente recogidas entre las materias excluidas segun art. 11 del
Reglamento del DU.

Asi mismo, las consultas y sugerencias recibidas de los usuarios/ciudadanos
se contemplan en un apartado especifico.

En el siguiente grafico se representa la distribucion porcentual del sentido de
las 151 notificaciones atendidas en segunda instancia por la ODU, segun lo
expuesto anteriormente.

Distribucion segun resolucion (%)
a,0% 33%

6,6%

48,3%

u FV DFV Tramite No admitida = Consul/Sug

Reuniones de coordinacién y seguimiento de asuntos

Los asuntos gestionados por la ODU son de amplia tematica y muy diversa
casuistica, que requieren de una labor de puesta en comun y coordinacion
con todas las areas de la empresa para conseguir, con el trabajo de toda la
organizacion, una respuesta agil que atienda la demanda de los Usuarios y
Ciudadanos.
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Uno de los mecanismos mas utilizados y necesario son las reuniones de coordi-
nacion y seguimiento interno entre todas las areas, departamentos y unidades
funcionales que componen la empresa.

Como ejemplo del trabajo realizado en estas sesiones de coordinacién pode-
mos mencionar, entre otros, los siguientes asuntos:

* Avances en el Servicio Telefonico.

»  El servicio del 010.

» Tarifa Social y las propuestas de modificacion.

»  Criterios para las refacturaciones por salideros ocultos que ocupen dos
periodos de facturacion.

* La atencién presencial, los PACS.

* Los nuevos canales de comunicacién con los usuarios.

» Latransversalidad en la atencién al Usuario.

* La adecuacion de la informacion en cartas y comunicados a un len-
guaje claro.

* La coordinacién con el Defensor del Pueblo Andaluz.

* Reconocimiento del nimero de habitantes.

Resaltar la buena disposiciéon y colaboracion de todas las Unidades fun-
cionales con las que trabajamos desde la ODU para atender las notifica-
ciones recibidas.

En el conjunto de la empresa los datos de las quejas y hojas de reclamaciones
recibidas en 2021 han sido las siguientes:

Atencién Usuario DU

2021 Quejas |Reclamacion| Notificacion | Suma %
Abastecimiento /Saneamiento 107 6 16 129 8,5%
Cobros / Cortes 63 15 15 93 6,1%
Contratacién / Atencién Usuario 290 25 61 376 24,6%
Facturacién / Consumo 603 57 218 878 57,5%
Obras 25 0 22 47 3,1%
No admitida (Reglamento DU) 0 0 3 3 0,2%
Suma 1088 103 335 1526
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Adhesion Sistema Arbitral de Consumo

El Sistema Arbitral de Consumo es una via no judicial, gratuita para ambas partes,
que permite resolver de modo rapido y eficaz las controversias que puedan
surgir entre el usuario y la empresa.

Este sistema tiene las caracteristicas de ser voluntario, gratuito, imparcial, ya
que los arbitros han de garantizar todos los intereses en conflicto; Rapido y
sencillo, se tramita sin formalidades especiales y se resuelve en un breve plazo
de tiempo. Es obligado para ambas partes y tiene el mismo efecto que una
sentencia judicial.

EMASESA se adhiri6 a este Sistema Arbitral de Consumo, tanto a la Junta Arbitral
Municipal de Sevilla como a la Junta Arbitral Provincial, como una férmula adi-
cional en la relacién con los usuarios, que favorece el dialogo y la busqueda de
soluciones, estando auxiliados por una entidad externa imparcial.

EMASESA ofrece esta via de didlogo a los usuarios una vez que se han desa-
rrollado la atencion en primer instancia por los departamentos competentes y
ha intervenido posteriormente el Defensor del Usuario en segunda instancia,
entendiendo el usuario que su asunto no esta siendo resuelto de forma satis-
factoria a sus intereses y acude a esta via del arbitraje.

La adhesion de EMASESA al Sistema Arbitral se confirma como una via mas
de dialogo entre los usuarios y nuestra empresa.
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Actuaciones coordinadas externasy
de difusion del DU

1. Presentacion del DU en instituciones y ayuntamientos
del Area Metropolitana

Durante estos meses de 2021, la Oficina del Defensor del Usuario, ODU, ha
mantenido reuniones de presentacion, coordinacion y seguimiento de asuntos
con diferentes estamentos externos.

Entre los encuentros realizados, mencionar:

*  OMIC y Junta Arbitral Municipal de Consumo de Sevilla

» Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayto. de Sevilla

+ Defensor del Pueblo Andaluz

» Juan Arbitral Provincial de Consumo

+ En todos los ayuntamientos del Area Metropolitana, con representantes
de las areas competentes y OMIC locales. Estas actuaciones se han coor-
dinado y han contado con la participacion de los Jefes Administrativos de
las Areas Territoriales.

En las mismas, se ha presentado el servicio ofrecido por El Defensor del Usuario,
comentando los asuntos mas habituales, en relacién con la prestacion del ser-
vicio de EMASESA en sus municipios y ambitos de competencia, asi como las
posibles areas de colaboracion.

Como conclusiones de estas entrevistas destacar lo siguiente:

» Esunainiciativa acorde a una empresa cercana y preocupada por sus ciu-
dadanos. con ganas de cambiar para mejorar, con empatia, no conformista.

»  Ofrece un canal para establecer una buena colaboracién, con gran utilidad
y que cubre una necesidad.

Reflejo en Prensa: como muestra, se adjunta referencia en medios de la
reunion celebrada en el Ayuntamiento de Dos Hermanas.

14
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INFORMACKIN D INTERES UENES SOM05 CONIACTD SEMANA SANTA 200 £ v & &

M Dos Hermanas Info
Actualidad e informacién

PORTADA ACTUALIDAD DEPORTES Dos INFO TV i CULTURA polinca EDUCACION DISTRITO MONTEQUINTO

ACTUALIDAD

El Ayuntamiento se reunié con el servicio
de defensa del usuario de Emasesa

La Delegada de Bienestar Social, Lourdes Lopez, y el Delegado de Juventud, Salud y Consumo del
Ayuntamiento de Dos Henmanas, Juan Pedro Redriguez, recibieron al Defensor del Usuario. Alfonso

Cardenas. v al Adjuntoe del Defensor del Usuario de Emasesa, Antonio Roca.

relaciones de éx0s con Emasesa,

En esta reunida se trataron aspectos relativos al bono social y » la Oficina Municipal de

Dos Hermanas ¥ pueden ser. en determinados casos., abordados por

Usuario.
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2. Reunion de presentacion del DU a la FEVES

En el Salén de Actos de Escuelas Pias, el 09 de junio, se celebrd la presentacion
del Defensor del Usuario a la Federacion Local de Entidades Vecinales de Sevilla.

Agradecer a la FEVES la buena disposicion para entablar con el Defensor del
Usuario un canal de comunicacion abierto a las distintas situaciones y asuntos
que surgen en las Asociaciones Vecinales.
Entre los diferentes asuntos trabajados en el encuentro, mencionar:
» La buena acogida de la figura del Defensor del Usuario.
« Lafigura del DU es una iniciativa novedosa abriendo un campo de cola-
boraciéon entre Emasesa y FEVES, donde atender los asuntos que les

llegan de los Vecinos.

» Estas AAVV abordan una problematica cercana a los ciudadanos, precisan
de respuestas agiles y verse atendidos por EMASESA.

* Hacer extensivo a los miembros de las Asociacién la figura del Defensor
del Usuario y el servicio que se presta desde EMASESA.

Se adjunta, la referencia a esta reunion publicada por una de las Asociaciones
participantes en el encuentro.
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PRESENTACION DEL DEFENSOR DEL USUARIO DE
EMASESA

En la mafiana de hoy, 9 de Junio de 2021, en la Sede Central de EMASESA
en la Calle Escuelas Pias tuvo lugar la presentacion de la figura del Defensor
del Usuario de Emasesa a la Federacion Local de Asociaciones Vecinales de
Sevilla (FEVES) con la presencia de su Presidente Raul Sanchez
acompanfado por algunos miembros de la Junta Directiva de la Federacion. El
defensor del usuario de Emasesa es la figura independiente dentro de la
organizacién encargada de velar por la proteccion de intereses de los
ciudadanos en las relaciones de estos con la empresa. Establece un nuevo
canal de Atencion al Usuari@ / Ciudadan@ para atender en ultima instancia y

en condiciones y en plazos claramente definidos, las reclamaciones
relacionadas con los suministros de nuestros usuan@s Yy las que se deriven
de la relacion con la empresa metropolitana del agua, donde el/la ciudadan@
no vea satisfecho en primera instancia sus intereses en el Departamento de
Atencién al Usuario de EMASESA

3. Campana de informacion. Soportes

Conjuntamente con la Divisién de Relaciones Institucionales y Comunicacion
se han desarrollado los siguientes elementos de comunicacion y difusion de
la figura del Defensor del Usuario.
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e Cartel del Defensor del Usuario. ¢ Triptico informativo.

El objetivo es informar de la figura, ofrecer un canal de comunicacion y
facilitar informacion del servicio dotandose al cartel con un cédigo QR
que enlaza con la web de EMASESA.
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su distribucién en los Puntos de Atencion al Ciudadano, y oficinas de EMASESA,
estando previsto continuar su distribucion en Distritos y Entidades locales.
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Memoria Anual de actividadad del Defensor del Usuario 2020.

En el Reglamento del Defensor del Usuario, en su articulo 18 se establece
que de forma anual se elaborara un informe de actividad que debera ser
conocido y aprobado, en su caso, por el Consejo de Administracion y pasara
a formar parte de la Memoria Anual de la Empresa.

En este sentido se present6 y fue aprobado por el Consejo de Adminis-
tracion de marzo de 2021. Se ha realizado una version resumida para dar
difusion de la ODU en la web y en los Puntos de Atencién al Ciudadano,
ofreciéndose en diferentes soportes.

DEFENSOR DEL USUARIO MEMORIA 2021

e Nueva WEB.

Nuevo disefio de imagen y contenido del espacio del Defensor del Usuario
en la pagina web. Se ha estructurado la informacién en varios bloques y se
ha orientado para facilitar a la ciudadania el acceso, consulta y presentacion
tanto de quejas/reclamaciones como de consultas/sugerencias.

4. Participacién en el Observatorio del Agua

En la Mesa Servicios de Calidad, celebrada en mayo, promovida por el Obser-
vatorio del Agua se presento la figura del Defensor del Usuario de Emasesa, el
Reglamento que nos regula y la memoria de actividad del DU correspondiente
al afio 2020.

En la Mesa participaron representantes de las Asociaciones de Consumidores
y Usuarios asi como expertos del Observatorio de esta Mesa.

De las opiniones de los participantes en el desarrollo de la Mesa, mencionar
entre otras:

»  Se senalo el acierto de ampliar las competencias del Defensor del Usuario,
su adhesién al sistema arbitral y la incorporacion de las personas juridicas
a su ambito de accion.

* Se insta a una comunicacion mas directa del Defensor del Usuario con
las asociaciones de vecinos y los distritos.

» Las personas participantes en la Mesa, consideran que pueden aportar su
experiencia al Defensor del Usuario para mejorar los servicios de EMASESA
y colaborar en la unificacion de criterios para la resoluciéon de conflictos
analogos y en la mediacion con los usuarios.

21



DEFENSOR DEL USUARIO MEMORIA 2021

» El Defensor del Usuario deberia avanzar, junto al resto de sus espacios
de trabajo, en aquellas areas en las que el usuario no puede acudir al
sistema arbitral de consumo al que la empresa se haya adherido.

+ La importancia del Defensor no sélo para atender quejas, sino también
para recibir y formular propuestas y sugerencias de mejora. Asi como,
proponer modificaciones para su analisis y en su caso, aprobacion en
una futura Ordenanza.

Actuaciones coordinadas internas

Para promover, cada vez en mayor medida, el posicionamiento de los Usuarios
y Ciudadanos en el centro de nuestra actividad se consideré que ademas de las
iniciativas de mejora promovidas desde la Defensoria, se debia hacer participes,
dar protagonismo y responsabilidad para este logro a todas las personas inte-
grantes de la empresa.

Para ello, tras reuniones con la Direccidn se disefiaron los campos de actividad
y proyectos concretos en cada una de las areas de competencia.

Entre dichos proyectos podemos mencionar: Tarifa Social, la Coordinacion con
las Entidades Municipales de Consumo, las Obras en vision del Ciudadano,
Mejoras en la prestacion de los servicios comerciales y técnicos, Usuario Vulnerable,
adecuacion a Lenguaje claro.
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Portal de Transparencia

EMASESA como empresa comprometida con la ciudadania en ofrecer y mostrar
con total trasparencia su actividad y gestion, dispone de un Portal de la Trans-
parencia que proporciona informacion, documentos descargables, enlaces con
la web de la empresa y un canal abierto de comunicacién con nuestros Usua-
rios y Ciudadanos para atender sus consultas.

El acceso al Portal de Transparencia de Emasesa se puede hacer directamen-
te desde la direccion https://transparencia.emasesa.com/, o bien desde la
pagina web de la empresa https://www.emasesa.com/. También se puede
acceder por medio del enlace https://www.sevilla.org/transparencial/acce-
so-a-la-informacion-publica.

D PORTAL DE TRANSPARENCIA
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El Portal de la Transparencia se estructura en areas tematicas, tal y como se
muestra en la imagen siguiente, tomada del propio Portal. En cada una de esas
areas se puede disponer de un despliegue de contenido especifico. En su con-
junto el Portal ofrece 55 hitos de informacién.

La Transparencia es un elemento esencial en una empresa publica y en este
sentido, EMASESA, continta trabajando en su Portal, encontrandonos en un
proyecto de migracion del Portal hacia la nueva web para su integracion, asi
como de modificacion visual del Portal, con la finalidad de mejorar la usabilidad,
la comodidad y la rapidez, que se completara con propuestas de ampliaciéon de
su contenido.

1. Evolucion del Portal de Transparencia

A continuacion se muestra la evoluciéon del numero de visitas recibidas en los
afios 2019, 2020 y 2021.

Visitas por afios
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2607
2500 2381

2000

1500 1379

visitas

1000

500

2019 2020 2021

Llama la atencién la disminucion de visitas en el periodo analizado correspon-
diente al afio 2020 y cémo los datos de 2021 se orientan a una recuperacion, con
valores superiores a 2019.
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2. Seguimiento y desemperio del Portal
de Transparencia en 2021

Se adjunta la informacion correspondiente al afio 2021, en diversas graficas,
ofreciéndose en la primera la distribuciéon mensual de las visitas.
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La actividad esta reflejada en el numero de acciones que se han realizados en el
Portal. En la gréafica siguiente se representa el valor mensual de dichas acciones.
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Los Portales de Transparencia son espacios para localizar y descargar informacion
de las empresas e instituciones. En esta grafica se muestra la distribuciéon mensual
de las 714 descargas efectuadas.

Descargas por mes
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3. Consultas recibidas

Durante el periodo de enero a diciembre de 2021, se recibieron tres solicitudes
de informacioén publica a través del Portal de Transparencia del Ayuntamiento
de Sevilla, las cuales fueron atendidas. La informacion solicitada venia referida
a la calidad del agua, la demolicion de una estacion de tren junto al Rivera de
Huelva, y la forma de acceder a licitaciones sobre cursos de formacion.
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Proximos hitos

En los proximos meses de 2022 continuaremos con la hoja de ruta trazada,
avanzando en la atencidn de las quejas, reclamaciones, consultas y sugerencias
de los usuarios y ciudadanos.

Continuaremos con la difusion de la figura del Defensor del Usuario en distritos,
asociaciones y entidades, ofreciendo a los ciudadanos y usuarios este servicio
como un vehiculo mas de dialogo y compromiso de EMASESA en la gestion y
defensa de sus derechos.

Continuaremos fomentado las reuniones de coordinacion interna, con todas
las Direcciones y areas de la empresa, compartiendo la informacion disponible
sobre las incidencias y notificaciones recibidas en pos de proponer acciones de
mejora para solventarlas.

Compaginandolo con el avance de los proyectos en curso, la concienciacion
en la orientacion hacia el usuario y en el interés de iniciar otros proyectos enfo-
cados hacia el “consumidor vulnerable” y el “estudio, tipologia de los usuarios”
para ofrecer un mejor servicio y por supuesto atentos al desarrollo del Plan de
Emergencia por Sequia.

El Portal de Transparencia es un elemento clave para conseguir la confianza,
credibilidad y sintonia con nuestros usuarios y ciudadanos. En este sentido,
continuaremos trabajando en ofrecer, cada vez en mayor y mejor medida, la
informacion de la gestion y actividad de EMASESA.

Es también nuestro empefio, avanzar en la transformacion digital como elemento

esencial para incrementar servicios, optimizar la respuesta, mejorar la usabilidad,
accesibilidad y compromiso con nuestros usuarios y ciudadanos.
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