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¢oué es el Defensor del Usuario?

El Defensor del Usuario, en adelante DU, es una figura independiente encar-
gada de velar por la proteccion y defensa de los derechos e intereses de los
ciudadanos y usuarios en sus relaciones con EMASESA.

Las actuaciones en las que intervenga el Defensor del Usuario son gratuitas
para las personas fisicas y/o juridicas que soliciten sus servicios. En todas ellas
aplicara un criterio de imparcialidad, objetividad, independencia y actuara
conforme a los principios de buena fe.

Su misidn consiste en proporcionar una segunda via de atencion a los usuarios
y ciudadanos que previamente hayan acudido a la via ordinaria que EMASESA
pone a su disposicidn (Atencién al Usuario), actuando por tanto como drgano
de segunda instancia.

También deberd identificar oportunidades de
mejora en la calidad del servicio y atencion a los
usuarios y ciudadanos, proponiendo recomen-
daciones a la empresa que permitan mejorar la
calidad del servicio.
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Ouién puede solicitar sus servicios?

Los usuarios de EMASESA y los ciudadanos, las personas fisicas y juridicas, las
asociaciones de consumidores y de vecinos, colectivos y grupos de interés, en
el area metropolitana de EMASESA.

¢Como contactar?

Puedes hacerlo por alguna de las siguientes vias:

e Por correo electrdnico: defensordelusuario@emasesa.com

e Através de la WEB: www.emasesa.com

e En lasiguiente direcciéon: Oficina Defensor del Usuario de EMASESA,
C/ Escuelas Pias n2 1, Sevilla.

e Enlos Puntos de Atencion al Ciudadano (PAC) solicitando una hoja de
reclamacién/queja para el Defensor del Usuario.

Cuales son los plazos?

Plazo
maximo 45 dias
1afio naturales

Presentacion Alici
Analisis Acuse
e J derecibo

De forma excepcional podra prorrogar el periodo de tramitacidon, mediante
comunicacién al reclamante. La prdrroga en ningln caso podra exceder en 6
meses el plazo de resolucién.

Hecho Resolucion

causante
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¢Cuales son los principios de actuacion?

Independencia

Imparcialidad

Autonomia
Transparencia
Objetividad
Empatia
Credibilidad

Garante de los
derechos de los
usuarios

Vision
proactiva

Espacio de
confianza
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¢Cuales son sus funciones?

La tutela, defensay
salvaguarda de los derechos
de los usuarios y ciudadanos

Promover el didlogo y propiciar
relaciones conformes a principios
de buena fe, equidad y confianza

Formular propuestas para
mejorar la calidad del servicio

Resolver las quejas
y reclamaciones

Atencioén de
sugerencias y consultas

Mediar en litigios o conflictos

¢0ué esquema de actuacion sigue el DU?

———

ENTRADA

Recepcidn
y aviso
de entrada

PN

ANALISIS

Estudio
del asunto
y propuestas

DIALOGO

Informacion,
negociacion,
mediacion de
las soluciones

—

—
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RESOLUCION

Acuerdos
y criterios
de accion
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¢0ué se debe tener en cuenta?

e Que previamente haya sido tramitada y se haya pronunciado el area
funcional competente de la empresa y el usuario no esté conforme con
su resolucién.

e Que habiendo transcurrido 45 dias naturales desde su presentacion, la
reclamacién o queja no hubiera recibido respuesta expresa por parte
del drea funcional competente de EMASESA.

e Que no haya pasado mds de un afio desde que se produjo el hecho de
la reclamacion.

e Que no esté sometida a la decision de Autoridad Judicial, de una Ad-
ministracién Publica u Organismo de ella dependiente, Arbitro o Junta
Arbitral, sobre cualquier materia.

Quedan excluidas las reclamaciones referentes a fraudes y mezcla de aguas
de otras procedencias, asi como, las reclamaciones en las que se solicita
indemnizacidn por dafios y/o lucro cesante derivado de la responsabilidad
contractual o extracontractual.

¢Como saber mas?

Consultando el siguiente enlace:
https://www.emasesa.com/contacta-con-nosotros/defensor-del-usuario/
o escaneando el cédigo QR con tu movil.
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Sistema garantista de tres fases

EMASESA ofrece a sus usuarios y a los ciudadanos un esquema gratuito, de
tres fases, para que sus asuntos sean atendidos con garantias.

PRIMERA

INSTANCIA En una primera fase se vera atendido por el area de

---------------------------- Atencion al Usuario o por el area competente segln
el asunto.

DEFENSOR DEL

USUARIO Si no estuviera satisfecho con la resolucion del
---------------------------- asunto, puede acudir al Defensor del Usuario, que
actla como 6rgano de segunda instancia.

ARBITRAL DE
CONSUMO Si el usuario mostrase su disconformidad, EMASESA

---------------------------- ofrece la opcion de acudir al Sistema Arbitral de
Consumo, cuya resolucion sera aceptada por EMASESA.

El aiio 2022 en cifras

Datos globales EMASESA

o Defensor o
167 5 27 199

Abastecimiento/saneamiento 10,9

Facturacion/consumo 683 158} 128 844 46,3

No admitidas (reglamento D 0 0 3 3 0.2
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Procedencia de las notificaciones

EI Ronquillo 0,7%

El Garrobo 0%
°

Iorrepalma 11%
elcalé del Rio 0,4%

La Rinconada 1,1%

3.4% ¢
Camaﬁ Sevilla 64,5%
3,4% San Juan L4
de Aznalfarache. Mairena del Alco.r 1,9%
10,1% Dos hermanag I‘Alcalé de Guadaira7,1%

6,3% Coria del Rig

La Puebla del Rio 0%
°
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Tipologia Distribucion segun su resolucion

47,8% 3,5% 42%

Facturacion
y consumo

143

Resueltas
en segunda
instancia

268

Notificaciones

24,6%
Contratacion,
Atencion
Usuario

[ Favorable B Tramite
[ Desfavorable [l No admitida
B Consultas/sugerencias

Las personas, en el centro de la gestion

En 2022, el Defensor del Usuario, ha continuado celebrando encuentros,
con diferentes asociaciones, federaciones, y entidades representantes de los
usuarios y ciudadanos, a los que EMASESA presta sus servicios.

Se ha trabajado con colectivos de la poblacién, que requieren una especial
atencidn, siendo estos principalmente las personas mayores y las personas
con discapacidad.

Esta linea de trabajo es coincidente con las necesidades detectadas en los
estudios realizados por el INE y The Global Risks en su informe del afio 2022.
Abordando areas como: la brecha digital, la erosién en la cohesidn social, y la
crisis de medios de vida.

“En EMASESA situamos a las personas en el centro, focalizando nuestra

actividad hacia los usuarios, hacia la ciudadania, hacia nuestro equipo
humano y hacia la sociedad en general.”

10
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La inclusion, haciendo participe

Continuamos avanzando en conocer en mayor detalle las necesidades de las
personas en relacidon con nuestro servicio, adecudandonos a una forma de
actuar que promueva: el valor de compartir, la capacidad de crear, la voluntad
de actuar para crecer y mejorar.

Se han establecido lineas de colaboracién con estas instituciones, para seguir
avanzando en mejoras para todas las personas y el entorno que nos rodea.

Entre otras entidades podemos mencionar:

~“ ’&' Plataforma de representacion,

defensa y accidn social en
.CERMi‘ bgnefictq de las Person§§ con
-mnm.ucm Discapacidad y sus familias en

v Y Andalucia.
an

-
fapas =
#=e|o

Andalucia grupo social

Esclerosis Lateral Amiotréfica \ : l I : E

PARKINS(DIN ONCE
s EVI LLA OFiLibAD PUBLICA

§§ ALCER

GIRALDA
% Federacion de Asociacién para la Lucha Contra
‘¥ Organizaciones las Enfermedades Renales,
Andaluzas de ALCER.
Mayores -
F.0.AM.

GONFEMAC

A confederacion estatal de mayores activos
e

| B Funoema

FUNDACION

DEAN
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Portal de Transparencia

EMASESA dispone desde junio de 2022 de un nuevo Portal de Transparencia
gue incrementa la accesibilidad, seguridad y su facilidad de uso.

En el Portal de Transparencia se proporciona informacién, documentos des-

cargables, enlaces con la web de la empresa y un canal abierto de comunicacion
con nuestros usuarios y ciudadanos para atender sus consultas.

DEFENSA
INDEPENDENCIA
CONFIANZA
EQUIDAD
TRANSPARENCIA
REPRESENTACION
COMPROMISO
IMPARCIALIDAD
DEL USUARIO
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Ofreciendo

10

Areas
tematicas

30

Zonas
desplegables

20

Documentos
descargables
directos

El acceso al Portal de Transparencia de Emasesa se puede hacer directamente
desde la direccidn:

https://www.emasesa.com/conocenos/portal-de-transparencia/
o bien desde la pagina web de EMASESA:
https://www.emasesa.com/

donde dispone de un acceso directo en el pie de la pagina de inicio.

C e esecon e w »0E&

Economia circular
ipor qué es tan
importanteenla
gestion del agua?

Convertimos los residuos en recursos
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Comprometidos con la ciudadania

0 » in
www.emasesa.com
#TuAgua



