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ANEXO 10
NORMATIVIDAD DE INFORMACION Y MONITOREO

INTRODUCCION

La regulacién y el control de la Concesién seran efectuados por la ECAPAG a través de la informacion
que cbtenga sobre el Servicio.

La Concesionaria deberd llevar al efecto registros suficientes y emitir los informes que se indican en

este Anexo; asi como las ampliaciones y aclaraciones que respecto a esos informes requiera la
ECAPAG.

LIBROS Y REGISTROS
La Concesionaria debera llevar los libros y registros requeridos por las normas legales aplicables.

Asimismo, la Concesionaria deberé contar con registros, archivos y otros medios de registrar
informacién en cantidad y calidad suficientes, para facilitar el manejo de la Concesién y el controd por
parte de la ECAPAG, y en particular los siguientes:

Reqistro de Bienes

Comprenderé todos los bienss relacionados con &l Servicio, con un grado de detalle tal que posibilite
una adecuada informacién acerca de la existencia, ubicacién y estado de dichos bienes. Debera
incluir, entre otros, idminas, modelos de computacién, bases de datos, planillas de caiculo y similares;
asi{ como también historiales de construccién, reparaciones y mantenimiento.

Libros v Reqistros Contables

Son los libros contables requeridos por el Cédigo de Comercio, de acuerdo a fos principios contables
- generalmente aceptados en la Republica del Ecuador. La Concesionaria, también, debera presentar a
la ECAPAG sus estados contables auditados.

Reqgistro de Personal

Se detallara todo el personal de la Concesionaria, su remuneracion, antigliedad, funciones y demés
elementos necesarios para reflejar su situacion laboral,

Registro de los Servicios Prestados

Se debsn considerar los sistemas, las zonas, las conexiones, la facturacién, las categorfas, los
consumos de los usuarios y demés slementos necesarios para evaluar la calidad en la prestacion de
jos servicios.

Reqistro de Anomalias 'del Servicio

Comprende la informacién sobre aquellas anomalias ocurridas en la prestacion del Servicio que
describan ef incumplimiento de los niveles de Servicio, asi como también el resultado de las
investigaciones realizadas con motivo de tales incumplimientos.

CATON A POTABLE ¥
EMPred A CANIONAL CE AC: 111
;L.:ANTACHLLADO DE GUAYAQUIL
{sCAPAG)

iguul iginal
Cyrtifico Gua 1) presente copia es igoul 2 su originaty

GuR TEpOSA SR.ELAT v, a :p%%rﬁg_p:ia.
' L EAN Y
e -

g Ay
munrAnd




Registro de Reclamos vy Solicitudes de Usuarios

Comprende la informacién de reclamos y solicitudes formulados por el Usuario de! Servicio,
consignando la individualizacién del inmueble servido, fecha de ingreso, motivo del reclamo o
solicitud, y fecha de resolucién. ' '

Registro de Generadores de Desagiles Industriales
Establecer un padrdn de las diversas fuentes generadoras de desaglies industriales.

Reqistro de Contrataciones

Contendra todos los contratos, convenios y acuerdos en los que la Concesionaria sea parte o
interesado. Detallard al menos la identificacion de partes, montos, obligaciones reciprocas y plazo de
los convenios. Asimismo, en este registro deberan sefialarse todos los compromisos y obras asumidas
por la Concesionaria con mencién del responsable y los terceros a cargo del cumpiimiento.

Previa solicitud por escrito, 10s registros deberdn ser puestos a disposicién de la ECAPAG o de la
persona que ésta indique, con el objeto de verificar el cumplimiento de las obligaciones precedentes.

Los registros deberdn ser actualizados de forma tal que se provea una imagen real y comprensiva de
la gestién y el estado del Servicio.

AUDITOR TECNICO Y AUDITOR CONTABLE

Dentro de los dos (2) meses posteriores a la Fecha de Inicio, la Concesionaria deberd nombrar, y
contratar libremente a su cargo, un auditor técnico y un auditor contable. Los auditores deberéan ser
empresas independientes que cuenten con experiencia e idoneidad adecuadas para ceftificar:

a) Que la Concesionaria lleve los registros en forma, cantidad y calidad suficientes para el
cumplimiento de sus obligaciones legales, contractuales y reglamentarias;

b) Que la informacién que la Concesionaria brinde a la ECAPAG, seguln lo establecido en el
Contrato, refleje razonablemente la gestién de aquel; asi como, que no contenga omisignes de
forma o sustancia referentes a los compromisos asumidos por la Concesionaria en la Oferta, sus
eventuales adecuaciones, ni en el Contrato;

¢) Que la informacién especificada sea recopilada en forma idénea;

d) Que las metodologias, sistemas y procedimientos empleados por la Concesionaria en la
recopilacién de la informacién y/o realizacion de los estudios, sean razonablemente adecuados a
los fines perseguidos; ‘

e) Que el contenido de los informes y/o estudios que la Concesionaria presente a consideracion de la
ECAPAG sea razonablemente adecuado a los fines perseguidos.

La tarea de los auditores debera facilitar la funcién reguladora de la ECAPAG. En ejercicio de dicha
facultad, la ECAPAG podra exigir al Concesionario la remocién de los auditores técnicos y/o contable
mediante resoclucidn fundada. La Conceslonaria asumird los costos que genere tal remocion,

Los informes, estudios y presentaciones establecidos en el presente Anexo, asi como otros que
expresamente se prevean en el Contrato deberan acompafiarse de una certificacion firmada por los
auditores técnico y contable. Asimismo, los requerimientos de revisién tarifaria o los informes que la
Concesicnaria presente a la ECAPAG al respecto, deberén ser certificados por los auditores técnico y
contable. Dichos certificados expresardn el grado de ajuste que existe entre las presentaciones
auditadas y la documentacién de respaldo de las mismas; as{ como el andlisis sobre bases cbjetivas
de la racionabilidad de las conclusiones sostenidas en aquelias, en funcién de las pautas descritas en
los incisos del a) al &) del presente numeral.
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Los Auditores deberdn cumplir sus funciones con independencia de criterio y garantia de
cenfidencialidad.

INFORMES Y ESTUDIOS ESPECIALES

La Concesionaria debera cumplir con los siguientes informes y estudios especiales, y presentarlos a la
ECAPAG para su aprobacién en la oportunidad y forma que se establecen para cada uno de ellos.

Estudio del Servicio

Dentro de los primeros catorce (14) meses de la Fecha de Inicio, 1a Concesionaria debera realizar, y
presentar a la ECAPAG, un estudio que permitird brindar una imagen objetiva del estado del Servicio,
discriminando en forma detallada cada uno de los aspectos. ‘

Dicho informe debera contener un plan que permita alcanzar con la mayor brevedad posible las metas
de célida establecidas en el Anexo 2 de este Contrato, en el caso de que alguna de ellas no pudiera
ser alcanzada de forma inmediata o en los plazos sefialados en ef citado anexo y fuera por causas no
imputables a la concesionaria 0 que hacen referencia al estado en el que se entrega el servicio. En
cualquier caso, los resultados de este estudio de ninguna manera, y bajo ninguna circunstancia, -
afectaran las metas y objetivos establecidos en los Términos de Referencia, ni los valorss tarifarios y
precios del Servicio u otras obligaciones asumidas en la Oferta o0 en el Contrato.

Presupuesto Anual

Dentro de los cuatro (4) meses de la Fecha de Inicio, la Concesionaria deberd presentar un
presupuesto econdmico completo y detaflado para el primer afio de la Concesidn, indicando para cada
rubro los precios, cantidades y demés elementos que permitan una apreciacién desagregada e
integral de aquel.

Posteriorments, treinta (30) dias antes del cierre de cada ejercicio anual, la Concesionaria, deberd
presentar un presupuesto para el afio siguiente en los mismos términos sefialados en el parrafo
anterior. Mediante resolucion fundada, la ECAPAG podra requerir modificacicnes en la estructura del
informe presentado.

PLAN DE DESARROLLO DEL SERVICIO.
General

El plan de desarrollo del Servicio comprende los planes de accién y las obras necesarias para
alcanzar las metas y compromisos cuantitativos, cualitativos y de eficiencia del Servicio; asi como, las
obligaciones de cobertura geogréfica que la Concesionaria deberd ejecutar de acuerdo a los términos
del Pliego de Bases y Condiciones, su Cferta y el Contrato.

Informe Anual a la ECAPAG

Dentro de los dos (2) meses posteriores a la finalizacién de cada pericdo anual de la Concesion, la
Concesionaria presentara a ia ECAPAG un informe escrito denominado “Informe Anual del Avance del
Plan de Desarrolio del Servicio”. Dicho informe debera contar con la aprobacion de la ECAPAG dentro
de los cuarenta y cinco (45) dias a partir de su presentacién, prorrogables por igual término y dnica
vez. A tal efecto, la ECAPAG podré requerir las aclaraciones, precisiones o ampliaciones al alcance
que estime pertinentes.

El informe debera consignar el grado de avance de la prestacion del Servicio objeto de la Concesién
por cada sector del Servicio, precisando con el mayor detalle posible las obras y acciones a ilevar a
cabo en el afo siguiente.
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Asimismo, e! Informe contendra una resefia de los niveles de Servicio alcanzados en cada una de las

dreas en que se haya discriminado su prestacion, en relacién con las metas y las normas del Servicio.
El informe incluird: '

Toda la informacion que sea necesaria para su corracta comprension, de forma tal de verificar el
cumplimiento de las metas y obligaciones previstas.

El grado de avance de cada uno de los compromisos adquiridos en la Oferta y de sus eventuales
modificaciones; indicando la metodologla para establecerlo y el nivel de confianza de cada
determinacién. '

Una declaracién de los métodos utilizados por la Concesionaria para monitorear, determinar y
mantener la calidad del Servicio.

Cualquier motivo que, a juicio de la Concesionaria, hubiere provocado, provocare o pudiera provocar
su imposibilidad de alcanzar alguna meta prevista del Servicio.

Cualquier motivo que haya imposibilitado a Ja Concesionaria determinar, con un grado razonable de
certeza, si una meta prevista del Servicio no hubiere sido aicanzada.

En el caso de ios dos (ltimos supuestos, e} Informe deberd incluir, ademés, las propuestas de la
Concesionaria para alcanzar las metas que no hubiesen podido ser cumplidas, o el replanteamiento
de su declaracién de metas de Servicio, sin perjuicio de la aplicaciéon de las sanciones que
correspondieren, para el caso de incumplimiento imputable a la Concesionaria. Dichas propuestas
estarén sujetas a la aprobacién de la ECAPAG.

La ECAPAG podré requerir modificaciones al formato, al contenido temético, o al alcance del Informe,
para lo cual fa Concesionaria presentard con dos (2) meses de antelacién a la emision de éste su
propuesta al respecto. Si en el plazo de quince (15) dias la ECAPAG no formularad objeciones;, el
formato y el contenido tematico se darén por aprobados.

PUBLICACION DE LA INFORMACION

Los contenidos del Plan de Desarrollo del Servicio y del Informe Anual de Avance del misfno, deberan
ser adecuadamente publicados por la Concesionaria.

Como minimo, la Concesionaria debera publicar un Informe sintético para su circulacién publica, y
deberd estar a disposicién de los Usuarios en las oficinas comerciales de la Concesionaria y en las
dependencias de la ECAPAG. Asimismo, deberd publicar-los aspectos mds relevantes en los medios
periodisticos de alcance provincial.

SISTEMA DE MONITOREO

Para todos los pardmetros se estima que la mayor fuente de datos debe ser la propia concesionaria
del servicio, dade que su posicién como operador le permite recolectar gran cantidad de datos
derivados de su actividad diaria.

También se ha previsto que, para todos los pardmetros, exista Un contrel secundario por parte de una
auditoria técnica independiente que evalie la confiabilidad de los datos presentados por fa
Concesionaria mediante verificaciones de los procedimientos y sistemas utilizados por éste para la
recopilacion, andlisis y presentacion de los mismos y mediante controles de consistencia de los datos
presentados con los registros operativos de la Concesionaria.

A continuacién se describen los controles adicionales que podrian realizarse sobre algunos
parédmetros técnicos de la calidad de servicio.
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Calidad del Aqua

En este caso, para los pardmetros técnicos, se propone que el Ministerio de Salud pueda realizar
andlisis de contraste, dado que actualmente realiza controles de distintos parametros de este aspecto
de la calidad del servicio. En el caso del agua cruda, podria participar del control mediante analisis de
contraste al Organismo Responsabie de la Proteccién del Medio Ambiente.

Los andlisis de contraste debieran realizarse con los mismos métodos utilizados por la Concesionaria
y, en la medida de los posible, tomando la muestra a analizar en el mismo momento que la
Concesionaria tome una muestra para sus propios andlisis.

E! objeto de estos andlisis de contraste seria el de comparar los resultados det Ministerio de Salud con
los de la Concesionaria y, en caso de detectarse diferencias, analizar las posibles causas y determinar
si los datos presentados por el prestador representan la realidad del servicio en forma razonable.

Tratamiento de Aguas Residuales

Con el mismo criteric que para el agua se propone que el Organismo Responsable de la Proteccion
de! Medio Ambiente este facultado para realizar andlisis de contraste de los pardmetros técnicos de
este aspecto de la calidad del servicio, ya sea por cuenta propia o de terceros.

Caben las mismas consideraciones para los métodos de andlisis y objetivos de los andlisis de
contraste que para el casc del agua.

En éste tema, la Concesionaria seré responsable solamente de las obligacionss de informacién y
monitoreo inherentes en la operacién.

Atencidn de Consultas v Reclamos de Clientes

En este caso existe a posibilidad de realizar un contraste entre los datos sobre reclamos presentados
por la Concesionaria del servicio y los obtenidos en la Oficina de Atencidn al Usuario de la ECAPAG.

Dado que esta previsto que la oficina mencionada actie como tercera instancia, es probable que no
exista una correlacién suficiente entre los registros de la Concesionaria y de la Oficina de Atencién al

Usuario como para establecer comparaciones que permitan evaluar la consistencia de los registros de
la Concesionaria.

No obstante, la informacidn sobre reclamos que recoja el ERSP a través de la oficina mencionada
servird, como minimo, para formarse una idea de la efectividad de la Concesionaria para resolver los

reclamos de los clientes y para ver la evolucion en el tiempo de la cantidad de reclamos que llegan a
la tercera instancia.

Para que esto sea efectivo debe cuidarse que los clientes recurran a ia ECAPAG sélo después de
haber realizado dos reclamos ante la Concesionaria.
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