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RESUMEN

La empresas que han adoptado estandares internacionales como las normas ISO en
sistemas de gestion, generando la incorporacién de mercados internacionales, optimizar
recursos, satisfacer necesidades y expectativas del cliente, mejora el desempefio y
creando un valor agregado de calidad total. Entre éstas organizaciones concientizadas
respecto a los beneficios de la calidad, se encuentra la EMPRESA PUBLICA
METROPOLITANA DE AGUA POTABLES Y SANEAMIENTO - QUITO
(EPMAPS), misma que ha decidido implantar un Sistema de Gestién de la Calidad en base
a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001;2008. El estudio de la empresa
mencionada en el parrafo anterior se encuentra enfocado en el desarrollo de una auditoria
interna de primera partes al Sistema de Gestion de Calidad. La auditoria que se realizara
en esta investigacion, evaluard netamente el cumplimiento del sistema de gestion de
calidad de la empresa de acuerdo a la norma 1SO 9001:2008. La ejecucion de la presente
auditoria se realizard a los lineamientos establecidos en la norma ISO 19011:2002. Al
finalizar el examen, se implantaran hallazgos, se encajara las respectivas oportunidades
de mejora y acciones correctivas, misma la empresa podra trabajar en las recomendaciones
propuestas, con la finalidad de mejorar y continuar con las fases de cumplimiento de

certificacion.

PALABRAS CLAVES:
e CERTIFICACION ISO
e SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
e AUDITORIA INTERNA
e MEJORA CONTINUA.
e HALLAZGOS DE AUDITORIA
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ABSTRACT

The companies that have adopted international standards such as ISO management
systems, generating incorporating international markets, optimize resources, meet
customer needs and expectations, improving performance and creating added value for
total quality. QUITO (EPMAPS), which he has decided to implement a quality
management system based on the requirements of the standard - among these
organizations made aware about the benefits of quality, public company
METROPOLITAN DRINKING WATER AND SANITATION is ISO 9001; 2008. The
study of the company mentioned in the previous paragraph is focused on the development
of an internal audit of the first parts of the Quality Management System. The audit will be
performed in this investigation, clearly assess compliance with the quality management
system of the company according to the ISO 9001: 2008. The implementation of this audit
will be conducted with the guidelines established in 1ISO 19011: 2002. Upon completion
of the examination, findings will be implemented, the respective opportunities for
improvement and corrective actions, same company can work on the proposed

recommendations in order to improve and continue stages compliance certification fit.
KEYWORDS:

« CERTIFICATION ISO

* MANAGEMENT SYSTEMS QUALITY
« INTERNAL AUDIT

* CONTINUOUS IMPROVEMENT.

* AUDIT FINDINGS



CAPITULO |

1 DEFINICION DEL PROYECTO.

1.1 Tema.

“Auditoria de Gestion de Calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
de Distribucion de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento-
Quito, basado en la Norma ISO 9001: 2008; en las instrucciones de trabajo para las
operaciones de las lineas de transmision e impulsion de agua potable y las instrucciones
de trabajo para operacion y almacenamiento en los tanques de distribucion y estaciones

de bombeo.”

1.2 Antecedentes

Tomando en cuenta la implantacion de los sistemas de calidad en la actualidad la
sociedad solicita cambios rapidos y profundos , donde las organizaciones deben
enfrentarse a verdaderas revoluciones en el mundo tecnolégico e informatico, en las
formas de relacion comercial con proveedores o clientes, en el reto del tratamiento del
medio ambiente, en el trato de la motivacion de los empleados, en la capacidad de dar
respuestas a las necesidades de clientes finales, o en la capacidad de dar respuestas a las
demandas de un mercado que esta evolucionando de local a nivel global; mismos que en
este contexto adquieren un papel relevante en los procesos de normalizacion ofertando
formas de gestién empresarial que responde a tales necesidades pero al mismo tiempo
ofrecen la flexibilidad necesaria para afrontar los cambios del periodo actual.

En un mercado cada vez méas globalizado la existencia de normas pretende ser un
modelo que asegure la economia, estableciendo puntos en comdn en la produccién entre
empresas, asi como fomentar la creacién de lazos internacionales e intersectoriales, la

trasmision de la cultura de la calidad de los paises ricos a los paises en via de desarrollo,
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promoviendo su desarrollo asi como la defensa de la salud, la seguridad en el trabajo, y
la proteccion al medio ambiente; ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el

funcionamiento rentable de las empresas.

Sin duda, la manera de llevar a cabo la organizacién es buscar ventajas por medio de la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad siendo asi que la organizacion va
tomado un giro de 180° debido a la adopcion de las Normas Internacionales 1SO, que se
han convertido en el pilar de las organizaciones para garantizar eficacia y eficiencia en los
sistemas de gestién de la calidad tomando como objetivo la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de las necesidades de los clientes y de otras partes
interesadas, de este modo operara de una forma exitosa, implementando y manteniendo
un sistema de gestion que este disefiado para mejorar continuamente, de forma
sistematica y transparente, asegurando resultados para la continuidad y supervivencia en
un mercado tan cambiante y exigente.

Al desarrollar e implementar un enfoque aplicativo al sistema de gestion de la calidad se

determina:

1. Necesidades y expectativas de partes interesadas,

2. Establecer politicas y objetivos de la calidad de la organizacion,

3. Determinar recursos y responsables necesarios para el logro de objetivos de la
calidad.

4. Establecer medios para prevenir no conformidades y eliminar causas.

Dichas actividades adoptan confianza en sus procesos Y en la calidad de sus productos,
proporcionando una mejora continua y ayudando a lograr el éxito sostenido en la
organizacién, mostrando su identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados, y en particular las interacciones entre procesos conocida como “enfoque

basado en procesos”, descrita en la Norma 1SO 9000-2005.

Esta situacién ha creado la necesidad que los sistemas de gestion de la calidad basada
en procesos sean periddicamente valorados, debido a que el impacto en las organizaciones
es de gran relevancia, al ser de interés de toda la estructura empresarial conociendo si

existe una adecuada gestion, que permita la evaluacion de la informacidn para saber hasta
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qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas cumpliendo con los

requerimientos del negocio.

Por estas razones surge la iniciativa de establecer un marco a nivel internacional como

una mejor practica en materia de Normas para la gestién de la Calidad en las empresas.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion, 1SO, es una organizacion creada el
23 de Febrero de 1947 que promueve el desarrollo y la implementacion de normas a nivel
internacional, tanto de fabricacion como de servicios. El objetivo de esta organizacion es
brindar herramientas para facilitar las transacciones a nivel internacional tanto de objetos,
bienes y servicios como de desarrollos cientificos, creando normas practicamente para
todos los procesos, a excepcion de los que estén vinculados con la electricidad y la

electrénica.

La organizacion no tiene fines de lucro, también estas no son obligatorias, y su
aplicacion no es de corta duracion, tienen como finalidad brindar una mejora continua a

lo largo de sus procesos.

Con respecto a ISO se puede decir que es una organizacion compuesta por un conjunto
de normas aprobadas y editadas por primera vez en 1987 por el Comité Técnico 176 para
Gestidn de la Calidad por departamentos de normas de mas de 163 paises, todos ellos

coordinados por una secretaria central en Ginebra, Suiza.

La organizacion esta asociada con la Comision Electrdnica Internacional (IEC), y la

Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT).
La Estructura de la familia de normas ISO 9000 del afio 2000.

1. 1SO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
2. 1S0O 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad- Requisitos
3. 1SO 9004:2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacién — Enfoque de

gestion de la calidad.

Existe también compatibilidad con otras Normas como son.
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1. 1SO 14001:2004. Sistema de Gestién Ambiental — Requisitos con orientacion para
SuU uso.

2. OSHAS 18001:2007.Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud Ocupacional.

3. 1SO 1901:2011. Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion.

Al tener implantados y desarrollados los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) y
tener la Certificacién de Normas ISO que garantiza un proceso en un producto o servicio
tendra su debida supervision, siendo asi se determinara los resultados de la evaluacién
mediante esto se realizara auditorias internas que fijara el grado en que se ha alcanzado
los requisitos del SGC, y los hallazgos o no conformidades de las auditorias se utilizan

para evaluar la eficiencia e identificar oportunidades de mejora.

1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Institucion beneficiaria del proyecto

Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS), la empresa
es una persona juridica de derecho publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia
presupuestaria, en el Distrito Metropolitano de Quito, encargada de prestar servicios de
agua potable y saneamiento y pluvial, misma que su labor se realiza a través de la
ejecucion de obras, adquisicién de equipos, operacion y mantenimiento de sistemas de
agua potable, gestion administrativa, comercial y financiera con el fin de abastecer al
usuario. En forma complementaria, la EPMAPS aprovecha la velocidad del agua, por el
diferencial de alturas entre las fuentes de captacion y la ciudad, para generar energia
eléctrica que se utiliza para las operaciones empresariales, el excedente se comercializa

en el mercado mayorista de energia.

La EPMAPS ha implementado todos los procesos necesarios para abastecer a la

ciudadania de los servicios de agua potable y alcantarillado con calidad.



Captacion

AGUA POTABLE Tratamiento

Almacenamiento

SERVICIOS '
Recibe
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Figura 1 Servicios que ofrece EPMAPS Servicios que ofrece EPMAPS.

1.3.2 Antecedentes

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS), es una
institucion publica, sus recursos y sus obligaciones sirven para consolidar al Distrito
Metropolitano de Quito con espacio de defensa del Buen Vivir, el interés colectivo, y el
manejo de certificaciones como Norma ISO 9001:2008, obtenida por primera vez en el
2001, cuyo objetivo es asegurar la satisfaccion del cliente y la conformidad del producto
que se oferta a la comunidad; mostrando calidad de servicios, respeto al ambiente y
prevencidn de riesgos laborales son los pilares de gestion de la EPMAPS misma que sera
utilizada como base aplicativa del proyecto. Generandose asi la documentacion respectiva
a los sistemas de gestion de la calidad que consta de:

1. Politica de Calidad

2. Objetivos de la Calidad



3. Manual de la Calidad

4. Descripcion de interaccion de procesos

5. Control de documentacion y registros.

6. Comunicacion interna adecuada para realizar con eficiencia el sistema de

gestion de calidad.

1.3.3 Descripcion del problema.

Gran parte de las empresas han experimentado cambios importantes, los cuales han
cambiado el rumbo de las organizaciones ya sea a su favor o en su contra; impactando
directamente en nuevas condiciones, financieras, econdémicas, politicas y sobre todo en la
imposicion de rigidos estandares de calidad a nivel mundial. Estos cambios que son muy
distintos a los que se tenian en afios atras, demandan una mejora continua a lo largo de
toda la administracion de las organizaciones por lo que una inadecuada gestién de los
procesos agregadores de valor da como consecuencia pérdida de competitividad en el
mercado. Recordemos, que la gestion de la calidad se ha convertido en una necesidad no
obligatoria pero si imprescindible para medir la capacidad, responsabilidad y

funcionamiento de la organizacion.

Sobre la base de lo expuesto y dentro del nuevo enfoque de gestion que propone la
actual administracion municipal, la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS) busca seguir implementando buenas précticas, un buen gobierno
corporativo, a través de una gestion ética y participativa con responsabilidad social,
eficiencia y calidad. Por ende, es necesario cumplir con las mencionadas necesidades,
manejando un sistema de gestion de la calidad basado en procesos eficientes al fin de
transformar actividades que interactten con las partes interesadas, satisfacer necesidades
del cliente y ofrecer una mejora continua, la misma que ayuda al desarrollo de la

organizacion.
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Por esta razdn es importante continuar con la mejora a través del proyecto de
“Auditoria de Gestion de Calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de
Distribucién de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento- Quito,
basado en la Norma 1SO 9001: 2008; en las instrucciones de trabajo para las operaciones
de las lineas de transmision e impulsién de agua potable y las instrucciones de trabajo
para operacion y almacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de
bombeo.”, mismo que ayuda a determinar el grado de cumplimiento de los requerimientos
que han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad en base al contexto
de los reportes de operacion y mantenimiento de agua potable en la unidad a ser auditada,
e identificar los principales problemas que se generan por procesos inadecuados 0 una
incorrecto manejo de actividades, misma que nos permite una evaluacion comparativa
del desemperio de los procesos realizados en la empresa y los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2008, y establecer diferencias; haciendo frente a modelos de excelencia con la
finalidad de un apoyo a la mejora continua de los procesos que se encuentran
habitualmente ejecutados, logrando un mejor desarrollo en los procesos operativos de la

organizacion facilitando direccionamiento en la toma de decisiones.

1.4  Justificacion

En la actualidad el desarrollo de un modelo de trabajo para el éxito sostenido de una
organizacion se lo describe en base a un sistema de gestion eficaz, mismo que requiere
de un seguimiento para evaluar y gestionar los riesgos relacionados con las partes
interesadas y sus necesidades y expectativas cambiantes, por los que es necesario
enfrentarse a regular el entorno de la organizacién y realizar un despliegue de intereses

que se enfrentan dia a dia las organizaciones, como son:



Tabla 1.

Partes interesadas — 1SO 9001:2008.

Clientes Calidad, precio y desempefio en la entrega del
servicio.
Gerencias/ Direcciones Rentabilidad sostenida

Transparencia
Personas en la organizacion ~ Buen ambiente de trabajo
Estabilidad laboral
Reconocimiento y recompensa
Proveedores y Aliados Beneficios mutuos y continuidad
Proteccion ambiental
Sociedad Comportamiento ético
Cumplimiento de los requisitos legales vy

reglamentarios.

También hay que establecer de manera oportuna los planes y recurso necesarios para

fortalecer demandas como:
Identificar y determinar las necesidades y expectativas de otras partes interesadas.

1. Realizar un seguimiento continuo y analizar regularmente el entorno de la
organizacién incluyendo las necesidades y expectativas de sus clientes, una mayor
utilizacion y confianza de la tecnologia, cambios de politica, las previsiones

economicas a los factores socioldgicos.
2. Evaluar sus capacidades de proceso y los recursos actuales.

3. Identificar futuras necesidades de recursos y de tecnologia.
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4. ldentificar los resultados necesarios de manera oportuna, encontrando no
conformidades en la auditoria de gestion y proporcionando planes y recursos
necesarios para apoyarlos.

Las situaciones definidas, son una parte de las multiples variables a las cuales estan
sujetas las organizaciones, debido al auge que ha tenido la globalizacion de los mercados
y las operaciones, y los cambios de modelos de negocio, asi como los impactos de una

diversidad de necesidades.

De tal manera, es necesario que las organizaciones cuenten con sistemas de gestién de
la calidad que construyan una base fundamental en las empresas, de ahila importancia de

su revision y actualizacion segln sea necesario.

Conjuntamente es necesario las evaluaciones de Sistemas de Gestion de Calidad, con el
fin de garantizar la existencia de una comunicacion continua y oportuna entre los
interesados, que incluye mecanismos de retroalimentacion 'y politicas esenciales para
tratar los cambios en el entornos y asegurar el éxito sostenido de la organizacién por lo
que es necesario conocer los recursos internos y externos para lograr objetivos a corto y
largo plazo. Esta evaluacién necesariamente debe ser realizada por una tercera parte, que
mire de manera objetiva e independiente, el funcionamiento de los sistemas de Gestidn
de la Calidad y emita una opinion respecto a la situacion, esta tercera persona es un
auditor.

1.5  Objetivos del proyecto
1.5.1 Objetivo General

Realizar una “Auditoria de Gestion de Calidad de la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales de Distribucion de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS)- Quito basado en la Norma 1SO-9001:2008; en las instrucciones
de trabajo: para las operaciones de las lineas de transmision e impulsion de agua potable
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y, para la operacion y almacenamiento en los tanques de distribucion y estaciones de
bombeo”, con el fin de evaluar los procesos asignados a la unidad referentes a al Sistema
de Gestion de la Calidad y reportar a la Gerencia de Distribucién y Jefatura de la Unidad

los resultados obtenidos, como punto de mejora en el desarrollo administrativo.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Desarrollar un diagndstico de la situacion actual de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales, para conocer las fortalezas y debilidades de la
organizacion que permitan desarrollar el programa de auditoria.

2. Verificar el grado de cumplimiento de los objetivos a fin de identificar las
debilidades de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales para
determinar los procedimientos aplicarse en la Auditoria de Gestién de la
Calidad.

3. Disefiar y aplicar los procedimientos de auditoria direccionados a la
recopilacion, anlisis y revision de informacion con el fin de evaluar los
procesos aplicados acorde la Norma ISO 9001:2008 para medir el desempefio
y cumplimento siendo asi la prevencion de los riesgos en la Unidad Operativa.

4. Emitir el Informe de Auditoria, que contendrd las conclusiones Yy
recomendaciones que se obtuvieron en la identificacion y manejo de los
proceso de revisidn, las cuales permitiran mejorar los Sistemas de Gestion de
la Calidad basado en proceso referente a la norma 1SO 9001:2008 manejados
en la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, -
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

5. ldentificar las acciones en que se realiza el monitoreo y seguimiento de las
acciones correctivas adoptadas para su mejoramiento, posterior a la emision

del informe de Auditoria de Gestidn.
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1.6 Alcance

El proyecto de tesis busca trasladar los conocimientos tedricos a la practica, a través de
la evaluacién del cumplimiento del marco de trabajo con referencia a la norma 1SO
9001:2008, en los instructivos de trabajo para las operaciones de la lineas de trasmision e
impulsion de agua potable y en la operacion y almacenamiento en los tanques de
distribucién y estaciones de bombeo, aplicada a la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales de distribucién la Empresa Publica Metropolitana de Agua potable y
Saneamiento (EPMAPS)- Quito; a través de la ejecucién de una Auditoria a los Sistemas
de Gestidn de la Calidad (SGC). El proyecto de tesis incluira la revision de la norma ISO
9001:2008; donde se identificaran los principales conceptos y definiciones para la
evaluacion de los SGC de una organizacién.

Se realizard un diagnéstico situacional de la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales, enfatizando en el area y midiendo sus riesgos asociados. Se llevara a cabo
las tres etapas del proceso de Auditoria: planificacién, ejecucion y comunicacion de
resultados; mediante la metodologia conocida (PHVA) “Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar), donde se definira también los riesgos de auditoria.

Finalmente, sobre la base de la evaluacion realizada, se presentara los resultados en el
respectivo informe de Auditoria, donde se sintetizaran las No conformidades encontradas
y sus respectivas recomendaciones en busca de mejorar continuamente la SGC de la
empresa auditada.

De esta manera que el proyecto de tesis busca contribuir tanto al desarrollo del
aprendizaje académico propio, asi como fortalecer la vinculacion con la colectividad,
aportando los conocimientos técnicos adquiridos a lo largo del estudio de la Ingenieria en
Finanzas y Auditoria, en una institucion administrativa del medio, fortaleciendo las

competencias adquiridas y el compromiso con la sociedad.
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1.7 Metodologia de Investigacion

Para la evaluacion la Norma 1SO 9001-2008 referente a los Sistemas de Gestion de la
Calidad, se utilizara la investigacion aplicada ya que ésta ayuda a fomentar la basqueda
de conocimientos, por el conocimiento mismo, mas alld de sus posibles aplicaciones
practicas. Su objetivo consiste en ampliar y profundizar cada vez nuestro saber de la
realidad, mismo que se orienta a resolver problemas de la vida cotidiana, en tanto este
saber de la realidad nos ayuda a construir marcos teoricos fundamentados principalmente

en la aplicacion de conocimientos y casos empresariales

En relacién al método de investigacion aplicado, se utilizara el método deductivo, ya
que es el proceso que inicia con la observacion de hechos generales que tiene como
proposito llegar a sefialar situaciones particulares contenidas en la situacion general, como
lo afirma Bernal Torres, 2006, quien sostiene que el método deductivo permite “tomar

conclusiones generales para explicaciones particulares”

Razon por la cual para este proyecto se va a utilizar el método Inductivo y deductivo,
porque luego de analizar la Norma ISO 9001:2008 la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales de Distribucion de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS)-Quito se aplicara varias técnicas de investigacion de acuerdo a
la necesidad y objetivos que se desarrollara a lo largo de la aplicacion del Proyecto de
Tesis.
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CAPITULO 11

2 ASPECTOS GENERALES

2.1 Antecedentes

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento es la dependencia
municipal encargada de la gestion del agua en el Distrito Metropolitano de Quito, desde
la captacion en las fuentes hasta el manejo de las aguas residuales urbanas pasando por
todo el proceso de conduccidn, potabilizacion, distribucion y recoleccion de las aguas

servidas.

2.1.1 Resefia Historica

(EPMAPS, 2014); Desde la época colonial se comienzan a establecer normas
regulatorias sobre el manejo del agua en Quito. Es asi que en el afio de 1535, el Cabildo
de Quito tuvo la potestad de legislar el uso de las aguas que descendian del Pichincha y
las embalsadas en las lagunas para que no fueran utilizadas al azar ni al capricho de los
duefios de las estancias.

En 1887, se contaba ya con el primer sistema de conduccién del agua que se trataba de
una acequia llamada posteriormente EI Canal Municipal.

En 1902, el Congreso de la Republica inicié la construccion de obras para el
abastecimiento de agua potable, para lo cual gravo con 5 cts. al consumo de aguardiente
y 2 cts. por cada kilo de cuero de exportacion, con lo que se financio el estudio de

aprovisionamiento de agua y canalizacion de Quito.

Entre 1925-1940 la ciudad crecié y la demanda de agua potable se incrementd

notablemente, la busqueda de soluciones a este problema llevo a la Empresa a buscar mas
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fuentes para aumentar el caudal de ingreso a la planta de El Placer. Para 1947, se habia
construido ya el canal de Lloa brindando a la ciudad una solucién adecuada a ese

momento.

En junio de 1960 se cred la Empresa Municipal de Agua Potable y a partir de ese afio

se entregaron importantes obras para la ciudad:

= El Sistema Pita — Tambo que alimenta la planta de Puengasi y sirve al centro y sur
de la ciudad.

= El proyecto la Mica - Quito Sur, cuyas aguas son potabilizadas en la planta de El
Troje y sirve al sur de la ciudad

= EI Sistema Integrado Papallacta, que lleva el agua cruda hasta la planta de
Bellavista y sirve de abastecimiento al norte de la ciudad y los valles de Tumbaco

y Cumbaya.

En 1970 se comenz6 a lotizar casi todas las zonas suburbanas como Pomasqui,
Cumbaya, Calderdn, Checa y las parroquias del valle de Los Chillos, Guayllabamba,
Puembo y Nayon, circunstancia que produjo el cambio del uso del suelo agricola y que

afecto directamente a la provision de servicios basicos.

Estilo de Administracion

El directorio de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS) - Quito, segiin ordenanza Metropolitana No. 301 del 4 de septiembre de 2009,
en su articulo 8, norma la integracion del Directorio de las empresas publicas
metropolitanas.

En el Reglamento Organico Funcional de la Empresa Publica Metropolitana de Agua
Potable y Saneamiento segin Resolucién No. 003-SD-2010, de 09 de junio de 2010, en
el Art. 7 detalla la integracién del Directorio, mismo que se integran 5 miembros.


http://www.aguaquito.gob.ec/caudal
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a) La Alcaldesa o el Alcalde Metropolitano o su delegado(a), que podra ser concejala

o concejal u otro funcionario designado para el efecto;

b) Dos Concejales designados por el Concejo Metropolitano, 0 sus respectivos
suplentes que deben ser concejales principales;

c) La Secretaria General de Planificacion del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito, o su delegado(a) permanente.

d) La Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda, del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, o su delegado(a) permanente.

e) Secretario del directorio- Gerente General de EPMAPS

G:-hiarrﬂr'ﬂ:-nh'cla/ e

N

Dirigs Directorio

Adminestra

Garant
verene

Gen .;. al

Figura 2 Directorio de la EPMAPS
Fuente. Informe del Gobierno Corporativo de la EPMAPS

Elaborado: EPMAPS 2013

Creacion de los Distritos.

(Benitez, 2014, péag. 327); La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS), analizaba la creacion de una nueva estructura que posibilite la

descentralizacion de los servicios de agua y alcantarillado en la ciudad de Quito. Dicho
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proyecto denominado SIS (Sistema Integrado de Servicios) considerd la creacion de 6
Distritos para la gestion del agua (3 en la ciudad y 3 en parroquias); y; 3 Distritos urbanos
para la atencién de los sistemas de alcantarillado.

En la actualidad la EPMAPS:

Después de Cincuenta y tres afios de su creacion la Empresa dota del servicio de agua
potable al 98,2% de la poblacion del distrito metropolitano y de alcantarillado al 92% del
DMQ.

En la actualidad existen 2000 servidores. Hoy, tras cincuenta y tres afios de mejora los
sistemas de gestion y gobierno de la Empresa para renovar el compromiso de servicio y

calidad.

2.2  Base Legal

El marco legal de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS) esta formado por un conjunto de normas que se rige a la Ley, Orden Ejecutiva
0 Resoluciones que dispongan la creacion, manejo y continuidad de la institucion, mismas

que se rige para empresas publicas o privadas constituidas en territorio ecuatoriano.

El marco legal de EPMAPS permitira al auditor conocer los criterios que se determina

en la legislacion de la organizacion.

A continuacién se expondra la normativa interna y externa que rige la Empresa Publica

Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento.



2.2.1 Normativa Legal Interna:
Tabla 2

Regulaciones y Procedimientos Internos Aplicables a la EPMAPS

REGULACIONES Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS APLICABLES A LA EMPRESA
PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO

) ) FECHADE LA
RESOLUCION QUE EXPIDE EL REGLAMENTO, INSTRUCTIVO O RESOLUCION No. RESOLUCION
MANUAL
Comité Agua no Contabilizada 274 10-ago-11
Comité de Auditoria 004-SD-2012 02-abr-12
Comité Tecnologia Informatica 219 04-oct-13
Instructivo Cambios Sistemas Informaticos 342 27-oct-11
Instructivo Comercializacién Energia Eléctrica 265 01-ago-11
Instructivo Del Fondo Caja Chica 180 25-may-11
Instructivo Del Fondo Rotativo 181 25-may-11
Instructivo Pago Mantenimiento Vehiculos 89 07-ago-14
Instructivo para Supervision de Seguridad, Salud, Ambiente, 322 18-oct-12
Riesgos Y Relaciones Comunitarias
Instructivo para Ejecucién Obras a través procedimiento 97 23-abr-12
contratacion
Instructivo del Fondo a rendir cuentas 179 25-may-11
Instructivo para la atencién de trémites 244 10-sep-10
Instructivo para regular uso correo electrénico 29 18-feb-10
Instructivo para trdmite Comisiones Servicio 197 28-ago-13
Instructivo uso De Internet 160 17-nov-14
Reglamento administracion gestion documental archivos 70 19-mar-12
Reglamento Interno de Trabajo 0158-DRTQ-2012  31-ene-12
Reglamento internos de Recursos Humanos 003-SD-2011 20-abr-11
Reforma al Reglamento interno de Directorio 001-SD-2014 24-jul-14
Reglamento Organico funcional nivel superior 003-SD-2012 02-abr-12
Reglamento Organico funcional nivel dependientes 44 15-abr-14
Creacion de la Unidad Corporativa de Negocios 224 12-jun-11
Cadigo de Buen Gobierno Corporativo de la Empresa Pablica  SD-2014-02 24-jul-14
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
Politica corporativa de Gestién de Riesgos 299 28-sep-12
Instructivo para la reclasificacion de puestos de las y los 33 14-feb-13

servidores de carrera.



2.2.2 Normativa Legal Externa.
Tabla 3.

Base Legal de EPMAPS.
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Base legal Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento - EPMAPS

NORMA JURIDICA TIPO DE LA PUBLICACION REGISTRO
NORMA OFICIAL
Constitucion de la Republica del Ecuador Carta Magna R.O. 449 de 20 de octubre de 2008

Ultima reforma : 30 de enero de 2012

Ley Organica de Empresas Publicas

Ley Organica

Ley s/n. Suplemento del R.O. 48 de 16
de octubre de 2009

Ultima reforma; 14 de octubre de 2013.

Ley Organica del Sistema Nacional de

contratacion Publica

Ley Organica

Ley s/n. Suplemento R.O. 395 de 4 de
agosto de 2008.

Ultima reforma; 14 de octubre de 2013.

Reglamento General de la Ley Organica del
Sistema Nacional de contratacion Pablica

Ley Organica

Ley 2004-34. Suplemento del R.O. 337
de 18 de mayo de 2004

Reglamento General a la Ley Organica de
Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica

Decreto Ejecutivo

Decreto Ejecutivo 2471. R.O 507 de 19
de enero de 2005

Ultima reforma: 11 de agosto de 2005

Ley Organica de regulacion de Garantias
Jurisdiccionales y Control Constitucional

Ley Organica

Ley s/n. Segundo Suplemento del R.O.
52 de 22 de octubre de 2009.

Ultima reforma: 25 de junio de 2013

Ley Orgéanica de regulacion y control del poder
de mercado

Ley Orgénica

Ley s/n. Suplemento del R.O 555 de 13
de octubre de 2011

Reglamento para la aplicacion de la ley organica
de regulacion y control del poder mercado

Decreto Ejecutivo

Decreto Ejecutivo 1152. R.O. 697 de 7
de mayo de 2012

Ultima reforma: 5 de noviembre de
2012

Ley Organica de la Contraloria General del
Estado

Ley Organica

Ultima Reforma: 10 de febrero del
2014.

SIGUIENTE PAGINA

—
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Base legal Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento - EPMAPS

NORMA JURIDICA TIPO DE LA PUBLICACION REGISTRO
NORMA OFICIAL

Ley de aguas Ley Coadificacion 2004-016 R.O. 339 de
20 de mayo de 2004
Reforma : 27 de mayo de 2008

Ley de Gestion ambiental Ley Coadificacion 2004-019. Suplemento
del R.0418 de 10 de septiembre de
2004

Cadigo Penal Cadigo Suplemento del R.O. 147 de 22 de
enero de 1971.
Gltima reforma:10 de febrero de 2014

Cadigo del trabajo Cadigo Coadificacion 2005-017. Suplemento
R.O. 167 de 16 de diciembre de 2005
Gltima Reforma: 26 de septiembre de
2012

Cadigo Organico de Planificacion y Finanzas Cadigo Segundo Suplemento del R.O. 306 de

Publicas 22 de octubre de 2010.

Caddigo Municipal para el Distrito Metropolitano  Ordenanza Ordenanza 001. R.O. 186 de 5 de mayo

de Quito. de 2010.

Ordenanza Metropolitana de Creacion de Ordenanza Ordenanza 309. R.O. 186 de 5 de

Empresas Publicas Metropolitanas

mayo de 2010

Normas de control Interno para las entidades.
organismos del sector publico y personas

Acuerdo de la
contraloria General

Acuerdo N° 039 — CG. Suplemento del
R.O. 87 de 14 de diciembre de 2009

juridicas de derecho privado que dispongan de del Estado Ultima Reforma: 6 de febrerode 2014

recursos publicos '

Ley del Régimen Tributario Ley Ley 99-41 R.O. 321 S 18 de noviembre
de 1999
Ultima Reforma: 10 de diciembre de
2012

Ley de Seguridad Social Ley Ley R.O. 465 de 30 de noviembre de

2001

Ultima Reforma: 11 de mayo de 2009.
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CAPITULO I

3 LA EMPRESA

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, ha determinado su
plan estratégico para el periodo 2013-2017. En cual se trazan los lineamientos y directrices

a seguir por parte de toda la organizacidn, el cual se describe a continuacion:

3.1  Direccionamiento Estratégico

La Empresa Pablica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento en el folleto de
Direccionamiento y Planificacion Estratégica — Revision anual del Plan Estratégico 2013-
2017, pag 7; menciona.

La Planificacion Estratégica de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento  (EPMAPS) estd basada en el modelo de gestiobn de la estrategia
EXECUTION PREMIUM, de los Drs. Kaplan y Norton, el cual es un referente

internacional de buenas préacticas para gestionar la estrategia empresarial.

Este sistema de gestion de la estrategia integra los niveles estratégicos y operativos y
permite de una manera sistematica, logica, y coherente, implementar la planificacion y
gestion de una empresa como la EPMAPS, en los niveles estratégico y operativo. El
Sistema de Gestion de la Estrategia EXECUTION PREMIUM esté constituido por seis
etapas, todas ellas con diferente nivel de madurez en la EPMAPS y que al ser
implementadas en una entidad permiten lograr excelencia en la ejecucion de la estrategia.
Estas etapas que se constituyen en un circulo virtuoso son:

=  Formular la estrategia.

= Traducir la estrategia
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= Alinear la organizacion
= Planear las operaciones
= Monitorear y aprender

= Probar y adaptar la estrategia

Para materializar el Modelo de Gestion de la EPMAPS se ha formulado la planificacion
para el periodo 2013-2017, planteandose la Mision y Vision de la EPMAPS que se indican

a continuacion:

3.1.1 Misién

Concepto:

Segun el autor William Cuevas en su web blog, 2003 dice, Es la razén de ser de la
empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la determinacion de las funciones
basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal

misién (Cuevas, 2013).

En la mision se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar, productos y
servicios a ofertar. (Cuevas, 2013)

MISION DE EPMAPS

“Proveer servicios de agua potable y saneamiento con eficiencia y

responsabilidad social y ambiental”.

Figura 3 Mision de la EPMAPS

Fuente: Direccionamiento y Planificacion Estratégica- Plan Estratégico 2013- 2017



22

3.1.2 Visién
Segun el autor William Cuevas en su web blog, 2003 se refiere, a lo que la empresa
quiere crear, la imagen futura de la organizacion. (Cuevas, 2013).

VISION EPMAPS

“Ser empresa lider en gestion sostenible e innovadora de servicios publicos en

la region”

Figura 4 Vision de la EPMAPS.

Fuente: Direccionamiento y Planificacion Estratégica- Plan Estratégico 2013- 2017

3.1.3 Objetivos Estratégicos

Segun el Plan Estratégico 2013-2017 del Direccionamiento y Planificacion
Estratégica de EPMAPS, (pag. 10-11) define, para lograr la consecucién de la Vision se
han formulado objetivos estratégicos que abarquen los aspectos considerados en ésta 'y en
la Misidn y que estan orientados a garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los
servicios de agua potable y saneamiento a la ciudadania del Distrito Metropolitano de
Quito vy alcanzar; y, mantener la sostenibilidad de los servicios de agua potable y

saneamiento con equidad social.

Con base en la metodologia del Balanced Scorecard, los objetivos estratégicos son los

siguientes:

De la comunidad:

= Mejorar la satisfaccion de la comunidad superando estandares regionales de

servicio.
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= Mejorar la disponibilidad de los servicios.

= Disminuir el impacto de desastres naturales.

Financiera:
= Alcanzar la sostenibilidad de la Empresa con Equidad Social

Procesos internos:
= Mejorar la recaudacion.
= Mejorar los procesos empresarial y la eficiencia laboral
= Mejorar la atencidn al cliente.
= Solucionar reclamos y quejas.
= Focalizar y transparentar los subsidios.

Formacién y crecimiento:
= Mejorar las competencias del talento humano.
= Mejorar el clima laboral. Implementar una cultura de seguridad y salud
ocupacional.
= Promover una cultura de gestion organizacional alineada a la estrategia

3.1.4 Politicas

En el Plan Estratégico 2013-2017 del Direccionamiento y Planificacion Estratégica

de EPMAPS (péag., 8), menciona las siguientes politicas:

= DESARROLLAR UNA GESTION CONFIABLE Y EFICIENTE AL
SERVICIO DE LA CIUDADANIA

Enfoque de servicio a nuestro cliente para lograr que la ciudadania identifique a la

Empresa como un proveedor confiable y eficaz de los servicios de agua potable,

alcantarillado y descontaminacién.
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= DESARROLLAR UNA GESTION EXIGIBLE, VERIFICABLE Y
OBSERVABLE
La Empresa fundamenta su gestion en la transparencia de su accionar, estableciéndose
metas y compromisos realistas, con lo cual la ciudadania pueda ejercer su derecho a la
rendicién de cuentas y exigibilidad de la gestion publica.

= PROMOVER LA PARTICIPACION CIUDADANA EN LA PRESTACION
DE SERVICIOS

La Empresa incorpora en su organizacion la participacion ciudadana a través de

ciudadanizando su gestion, contribuyendo al empoderamiento de los quitefios en el

desarrollo de su ciudad.

= ENMARCAR LA GESTION EN LA OPTIMIZACION Y USO
RESPONSABLE DE RECURSOS PUBLICOS

Potenciar la conciencia de gestionar los recursos publicos con criterios de austeridad y

eficiencia, orientando sus esfuerzos a brindar servicios a costos eficientes, con

compromiso social.

= RESPETAR LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS
De conformidad con la Constitucion, la Empresa garantiza los derechos de todos

quienes habitan el Distrito Metropolitano de Quito a tener servicios de calidad.

= PROMOVER LA PARTICIPACION EFECTIVA Y EL COMPROMISO
DEL PERSONAL

Incentivar la integracion y participacién activa de nuestro personal para que, con

entusiasmo y responsabilidad, se comprometan con la mision institucional, potenciando

su desarrollo personal y profesional.
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3.1.5 Politica de Calidad
Concepto:

En la Norma SO 9000: 2005, numeral 2.5 (pag. 3) establece “La politica de la calidad
y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un punto de referencia para
dirigir la organizacién. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la

organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados.”
POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CASS DE LA EPMAPS

Mediante memorando N°. GP-811-2011, de 15 de noviembre de 2011, Gerencia de
Planificacion y Desarrollo, sefiala que dentro de la Politica del Sistema Integrado de
Gestion vigente, se ha determinado la necesidad de realizar una actualizacion en su
contenido, desde las observaciones de los sistemas de calidad, ambiente, seguridad y salud

ocupacional, y desde las recomendaciones de la evaluacion de riesgos del trabajo.

El Sistema Integrado de Gestion CASS, hace referencia a los sistemas de
Calidad (1SO 9001), Ambiental (ISO 14001) de Seguridad y Salud Ocupacional
(OHSAS 18001) y de Laboratorios (ISO 17025); son normas de control que
ratifican a la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS) en las politicas de calidad, el respeto al ambiente y la prevencion de
riesgos laborales.

Figura 5 Introduccion de Politica del Sistema Integrado de Gestién CASS.

Fuente. Pagina Web corporativa de la EPMAPS (Intranet).

Introduccion:

Proveemos servicios de agua potable y de saneamiento con responsabilidad social y

ambiental, enfocados en un modelo de gestion sostenible y de calidad.
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Los objetivos estratégicos de nuestra gestion son:

Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de Agua Potable y
saneamiento a los ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito.

= Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con Equidad social.

= Alcanzar la eficiencia de los procesos institucionales con transparencia,

responsabilidad social y ambiental y participacién ciudadana.

= Potenciar el desarrollo y cuidado del talento humano, la gestion del conocimiento
y soporte tecnolégico.

Sus compromisos son:

= Satisfacer a nuestros clientes, atendiendo oportunamente sus requerimientos y

mejorando el desempefio de nuestros procesos y sistemas.

= Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de la prevencion de
lesiones y enfermedades ocupacionales, gestionando los riesgos significativos de

seguridad y salud

= Reducir y mitigar los impactos ambientales significativos generados por nuestras
actividades y servicios

= Cumplir los requisitos legales y los compromisos de la organizacion, relacionados
con la provisién de nuestros servicios, el medio ambiente y la seguridad y salud

del talento humano de la institucion y de terceros.

La alta direccién de la empresa se compromete a asignar los recursos para la aplicacion
de esta politica. Estos compromisos se aplican segun los lineamientos especificos para
Calidad, Ambiente y Seguridad.
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DE
AGUA POTABLE ¥ SANEAMIENTD

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO

DE GESTION CASS
DG-CASS-001

La EPMAPS satisface la demanda de servicios de agua potable y
saneamiento de la poblacién del Distrito Metropolitano de Quito,
asumiendo los siguientes compromisos:

I

Satisfacer a nuestros clientes atendiendo oportunamente sus
requerimientos y asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios.

. Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de

la prevencion de lesiones y enfermedades ocupacionales,
gestionando los riesgos significativos de Seguridad y Salud.

. Reducir o mitigar los impactos ambientales significativos

generados por nuestras actividades y servicios.

. Cumplir los requisitos legales y los compromisos de la

organizacién, relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la seguridad y salud
del talento humano de la institucion y de terceros relacionados
con nuestras actividades.

. Mejorar continuamente el desemperfio del Sistema Integrado

de Gestion CASS (Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud).

La alta direccion de la empresa se compromete a asignar los
recursos para la aplicacion de esta politica la cual sera revisada
periédicamente.

)
Ma 6‘3‘: Cevallos Varea
GERENTE GENERAL

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA
DE AGUA POTABLE ¥ SANEAMIENTO —EPMAPS-

Figura 6 Politica del Sistema Integrado de Gestién CASS.

Fuente. Pagina Web Corporativa de la EPMAPS.
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Valores

Equidad. La Empresa promulga en su accionar el acceso universal a sus servicios

por parte de la ciudadania promoviendo la inclusion social.

Honestidad. La EPMAPS encuentra en la verdad su maxima expresion. Todas sus
actuaciones se desenvuelven en un ambiente de ética, honorabilidad, confianza y

armonia, garantizando respaldo, seguridad y credibilidad.

Respeto. La EPMAPS respeta a través de sus acciones, a la ciudadania, su
personal, proveedores de servicios y medio ambiente, valorando sus intereses y

necesidades.

Responsabilidad. La Empresa asume un compromiso solidario con la ciudadania
del DMQ; considerando a sus clientes como personas con derecho a los servicios

aportando al buen vivir.

Transparencia. La EPMAPS actla con claridad y promueve el pleno ejercicio del
derecho de los ciudadanos de estar informados en el desempefio y accionar de su

Empresa.

3.1.7 Organigrama Institucional.

Concepto

“El organigrama es esencialmente una representacion grafica de la estructura de una

empresa, con sus servicios, 6rganos y puestos de trabajo y de sus distintas relaciones de

autoridad y responsabilidad” (Vasquez, 2007, pag. 232).
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3.1.7.1 Organigrama Estructural

Concepto.

“Representa el esquema béasico de una organizacion, lo cual permite conocer de una
manera objetiva sus partes integrantes, es decir, sus unidades administrativas y la relacion

de dependencia que existe entre ellas” (Vasquez, 2007, pag. 262).

El organigrama de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS) por su magnitud se realizd un extracto del organigrama general, con la
finalidad de identificar los principales interrelaciones expresadas desde el grado de
centralizacién en cuanto a emision de 6rdenes y toma de decisiones se refiere con la
Gerencia, Subgerencia y Departamento (Gerencia de Operaciones, la Subgerencia de
Agua Potable vy el Departamento de Distribucion) correspondientes para conocer la
estructura de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales y el cumplimiento a los
procesos de calidad mencionados.
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Figura 7 Organigrama Estructural de la EPMAPS

Fuente. Gerencia de Planificacion y Desarrollo.



Figura 8. Organigrama Estructural de la Gerencia de Operaciones de la EPMAPS.
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3.1.7.2 Organigrama funcional
Concepto:
Es una representacion grafica que detalla las principales funciones basicas. Al detallar
las funciones se inicia por las més importantes y luego se registran aquellas de menor

trascendencia. En este tipo de organigramas se determina qué es lo que se hace, pero no
cémo se hace. (Vésquez, 2007, pag. 263).

La utilidad del Organigrama Funcional son las siguientes:

a. Los niveles jerarquicos.
b. Las lineas de autoridad y responsabilidad.
c. Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.

d. Larelaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa en cada

departamento o seccion de la misma.

e. Parala Comunicacion Interna de la Empresa. (Ferrer Consultor,2011).
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= GERENCIA DE OPERACIONES

1.- GRENCIA DE OPERACIONES

1.1.- SUBGERENCIA DE AGUA POTABLE SUBGERENCIA SANEAMIENTO

Figura 9. Estructura Funcional de Gerencia de Operaciones

Fuente: Resolucion No. 044- SD- 2014 Reglamento Orgénico Funcional Nivel

Dependientes.

Segln la Resolucién N° 044- SD- 2014 Reglamento Orgéanico Funcional Nivel
Dependencia menciona las funciones de la Gerencia de Operaciones misma que daremos
a conocer de manera general ya que se vincula con proyecto propuesto. (Gerencia de
Planificacion y Desarrollo de EPMAPS, 2014)

Funciones Especificas:

Planificar y supervisar la ejecucién de la operacion y mantenimiento de los sistemas
de agua potable, saneamiento y generacion de energia eléctrica, a través de procesos

operativos adecuados que permitan un desemperio eficiente y eficaz.

Participar con la Gerencia General y las funciones de Planificacion y Desarrollo y
Técnica de Infraestructura en la definicion de objetivos, estrategias y recurso necesarios

para la extension de la cobertura de servicios asi como la optimizacion de la capacidad
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de produccidn, conduccién y distribucién de agua potable y de la recoleccion, tratamiento

y disposicidn final para aguas servidas.

= SUBGERENCIA AGUA POTABLE

1.1.- SUBGERENCIA DE AGUA
POTBLE

CAPTACIONES Y
CONDUCCIONES

Figura 10 Estructura Funcional de Subgerencia de Agua Potable

Fuente: Resolucién No. 044- SD- 2014 Reglamento Organico Funcional Nivel

PRODUCCION

Dependientes.

1.1.1.- DISTRIBUCION

El Departamento que se describe a continuacion es el Departamento de Distribucion

ya gue en este se encuentra operando las 6 unidades de mantenimiento de Agua Potable

en el Distrito Metropolitano de Quito.
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= DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

1.1.1.- DEP. DISTRIBUCION

Unidad Operaciones Opl::al(:ij)dnes Unidad Unidad Operaciones Unid.ad UNIDAD
Norte c Operaciones Sur Parroquias Norte Operaciones OPERACIONES
entro Parroquias PARROQUIAS
Orientales SURORIENTALES

Figura 11 Estructura Funcional de Gerencia de Operaciones.

Fuente: Resolucion No. 044- SD-2014 Reglamento Orgénico Funcional Nivel de

Dependencia.

Funciones Especificas:

a) Planificar, coordinar, controlar y evaluar con la subgerencia Agua Potable y la
Gerencia de Operaciones y las otras areas de la Empresa, las actividades de operacion y

mantenimiento de los sistemas de distribucion.

b) Supervisar el cumplimiento oportuno de la atencion de solicitudes de clientes
externos e internos relacionados al sistema de distribucion de agua potable;

c) Supervisar el cumplimiento oportuno de las érdenes de trabajo emitidas para la

funcion Distribucion.

d) Disponer la instalacion o mantenimiento de tuberias, piezas especiales o partes de
los sistemas de distribucion,

e) Coordinar el monitoreo de calidad de agua y control de los pozos existentes en el
DMQ, y andlisis de la informacion.

f)  Supervisar el mantenimiento de cloro gas y la construccion de piezas especiales,

trabajos realizados por contratistas.
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3.2  Unidad Operaciones Parroquias Suroriental de Distribucion de la EPMAPS.

3.2.1 Ubicacién Geogréfica

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, posee una
importante presencia en todo el Distrito Metropolitano de Quito, la matriz estd ubicada
en la Mariana de Jesus y Alemania.

El Departamento de distribucion cuenta con 6 unidades de operacion y mantenimiento
en gestion de agua potable, siendo una de estas la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales, ubicada en el Valle de los Chillos, especificamente en el Barrio de San
Carlos, calle San Juan de Dios y Los Cisnes.

Figura 12 Ubicacion Geografica Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

Fuente: Archivo magnético de la Unidad

La Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales tiene asignado para la operacion y
mantenimiento los sectores de Alangasi, La Merced, Pintag, Guangopolo, Conocoto,
Amaguaria.
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3.2.2 Funciones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

La Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales tiene las siguientes funciones de
acuerdo a la Resolucién No. 044- SD-2014 Reglamento Orgéanico Funcional Nivel de

Dependencia. Pag. 47.

= Planificar, ejecutar y controlar el programa anual de operacion y mantenimiento
de los sistemas de distribucion.

= Ejecutar el mantenimiento, cambio y extensién de redes de agua potable por
administracion directa o a través de contrato generadas por requerimientos
operativos y de sectorizacion.

= Realizar las inspecciones de Factibilidad Técnica para conexiones para
conexiones domiciliarias de agua potable de 3%” en adelante y ejecutar las
conexiones domiciliarias de agua potable ( cambio de diametro , instalaciones
nuevas) desde 2” en adelante,

= Coordinar y ejecutar los trabajos de sectorizacion, investigacion de fugas y
pérdidas operaciones,

= Coordinar y recibir la obras hidraulicas y civiles ejecutados por contratistas de las
diferentes areas de la EPMAPS relacionadas con el sistema de distribucion ;

» Realizar turnos semanales y nocturnos para la atencion de la operacion y
mantenimiento de los sistemas de distribucién de agua potable de ciudad y
parroquias rurales;

= Detectar y comunicar las necesidades al Departamento para mejorar la
infraestructura de los sistemas de distribucion de la Unidad;

= Ejecutar mediciones e investigaciones de campo en sectores y subsectores para
determinar las causas de agua no contabilizada, reportando al Departamento
Distribucién.

= Realizar campafias de mediciones de presién y caudal a diferentes horas, en puntos

criticos o importantes de la red, e informar al Departamento de Distribucion.
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Reparar las fugas visibles y no visibles de agua potable en las lineas de transmision
y redes de distribucion;

Coordinar con la Unidad Mantenimiento Electromecénica de Distribucion las
actividades de operacion y mantenimiento para evitar desérdenes en los tanques
de almacenamiento;

Elaborar y presentar informes mensuales y anuales de la Unidad correspondiente
a fin de informar al Jefe de Distribucion el presupuesto de gastos, avance de

actividades y proyectos, obteniendo indices de gestidn.

Organigrama Estructural Propuesto a la Unidad Operaciones Parroquias

Surorientales.
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Figura 13 Organigrama Estructural de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
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3.2.4 Organigrama Funcional de la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental de
Distribucion de la EPMAPS.

En la Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales trabajan 37 empleados que

ejercen sus responsabilidades, mismo que a continuacion se describe las actividades a los

puestos asignados:

= Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental

Planificar, ejecutar y controlar el programa anual de operacion vy
mantenimiento de los sistemas de distribucion;

Ejecutar el mantenimiento, cambio y extension de redes de agua potable por
administracion directa o a través de contrato generadas por requerimientos
operativos y de sectorizacion;

Realizar las inspecciones de Factibilidad Técnica para conexiones
domiciliarias de agua potable de 3/4" en adelante y ejecutar las conexiones
domiciliarias de agua potable (cambio de didmetro, instalaciones nuevas)
desde 2" en adelante;

Coordinar y ejecutar los trabajos de sectorizacion, investigacion de fugas y
pérdidas operacionales;

Coordinar y recibir las obras hidraulicas y civiles ejecutadas por contratistas,
de las diferentes areas de la EPMAPS relacionadas con el sistema de
distribucion;

Elaborar informes de indices de gestion en los que se detallan las actividades
realizadas y recursos empleados; a fin de aportar con la informacién técnica al
Departamento Distribucion;

Realizar turnos semanales y nocturnos para la atencion de la operacion y
mantenimiento de los sistemas de distribucion de agua potable de ciudad y
parroquias rurales;

Detectar y comunicar las necesidades al Departamento para mejorar la

infraestructura de los sistemas de distribucion de la Unidad;
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Ejecutar mediciones e investigaciones de campo en sectores y subsectores para
determinar las causas de agua no contabilizada, reportando al Departamento
Distribucién;

Realizar campafias de mediciones de presion y caudal a diferentes horas, en
puntos criticos o importantes de la red, e informar al Departamento
Distribucién;

Reparar las fugas visibles y no visibles de agua potable en las lineas de
transmisién y redes de distribucién;

Coordinar con la Unidad Mantenimiento Electromecanico de Distribucién las
actividades de operacion y mantenimiento para evitar desbordes en los tanques
de almacenamiento.

Elaborar y presentar informes mensuales y anuales de la Unidad
correspondiente; a fin de informar al Jefe de Distribucion el presupuesto de
gastos, avance de actividades y proyectos, obteniendo indices de gestion;
Actualizar el catastro técnico de agua potable en ciudad y parroquias rurales,
en coordinacidon con unidades y departamentos de esta Gerencia de
Operaciones

Soluciona problemas presentados, por el cliente interno y externo.

Realiza toma de decisiones y dirige en las actividades a realizarse en la Unidad
Operaciones Parroquias Sur Orientales.

Realiza turnos semanales y nocturnos para la operacién y mantenimiento de
los Sistemas de Distribucion de Agua Potable de la ciudad y parroquias rurales.

Es responsable de toda la documentacion emitida en la Unidad.

Asistente administrativo

Ingreso y egreso de documentos a clientes internos de la EPMAPS.
Elaborar memorandos, oficios, actas y otros que se ejecutan en la Unidad.
Atencion del cliente interno y externo via del teléfono.

Atencion del cliente interno y externo de forma personal.
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Manejo del Prosis- Doc, que es un aplicativo de la pagina web de la empresa
de uso interno para correos que demandan de un respuesta urgente a las
diferente gerencias de la EPMAPS.

Manejo del correo institucional.

Asistente técnico - Operador SIGRA

Actualizacién del catastro técnico del agua potable sobre la GDB-SIGAP
(Base de datos geogréfica — Sistema de informacion geografica de agua
potable), mediante el levantamiento de precisién GPS de los elementos visibles
de la red (tanques, valvulas, e hidrantes etc), y aprovechando el conocimiento
técnico de la unidad, mediante el analisis y procesamiento de la 6rdenes de
trabajo que son reportadas al Sistema Integrado de Servicios y que tengan
relacion directa con el catastro como puede ser reparacion de red matriz,
instalacion, mantenimiento y fogueo de hidrantes, instalacion y cambio de
valvulas, extensiones de red, empalmes a la red, operaciones de valvulas.
Ingreso de informacion de planos AS-BUILT (Planos de construccién del
contratista)

Elaboracion de plano con proyectos que se ejecutan por administracion directa.
Elaboracion de planos especializados y de planos de la tematica del sistema de
distribucién de agua potable relativo al area de trabajo de la unidad.
Elaboracion de planos de suspensién de servicio

Levantamiento de presion GPS

Informes mensuales, sobre indice de continuidad, fogueos de hidrantes,
extensiones de red, actualizaciones del catastro.

Coordinar trabajos con inspectores y operadores para la actualizacion de

catastro.

Asistente de Materiales

Realiza reservas de materiales y suministros, repuestos herramientas, insumos

quimicos.
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Realiza la reserva y contabilizacion diaria de los materiales, repuestos,
suministros e insumos quimicos retirados en las bodegas de la unidad tanto
por el personal administrativos como de campo para cumplir con sus
actividades asignadas y atender los diferentes trabajos de mantenimiento
asignados por medio de las 6rdenes de trabajo.

Verifica informacion de los Sistema AS400 Vs. Software ERP

Verificar en el campo de trabajo la utilizacion de materiales hidraulico cuando
ameriten la situacion.

Administra activos fijos, (equipos y herramientas), que utilizan los
trabajadores en la unidad.

Realiza las solicitudes del mantenimiento de equipos menores, equipo pesado,

vehiculos y motos que se utilizan en el campo de trabajo.

Analista Técnico

Atender, inspeccionar e informar partes de trabajo respecto a labores realizadas
por reparacion de lineas de transmision, redes distribucion, conexiones
domiciliarias de ¥2” a 2”.

Colaborar en la entrega recepcién provisional y definitiva de obras de agua
potable dentro de la zona de cobertura de la unidad.

Manejo de fondos de caja chica.

Realiza el control de asistencia del personal.

Manejo de horas extras.

Elabora procesos para compra de herramientas, material, mantenimiento y
reparacion de hidrantes e instalacion de redes de agua potable.

Realiza las 6rdenes de movilizacién, bajo el control de la contraloria general
de estado para turnos de fin de semana, turnos nocturnos y feriados.

Salvoconductos de lunes a viernes.
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Asistente de oficina.

Recepta las llamadas del cliente internos y externo para atender las denuncias
de fugas de agua, falta de agua a las parroquias de La Merced, Pintag,
Guangopolo, Alangasi, Conocoto y Amaguafia.

Coordina informacion acerca de los trabajos que realiza las diferentes
cuadrillas de la unidad.

Coordina con la central de radio.

Inspector

Realiza el control para la ejecucién de los diferentes trabajos realizados por las
cuadrillas que se encuentran a su cargo.

Realiza diferentes inspecciones en las parroquias de La Merced, Pintag,
Guangopolo, Alangasi, Conocoto y Amaguafia , para ver la factibilidad de
atender con extensiones de redes y otros.

Supervisa la utilizacion de los implementos de seguridad tanto en las obras de
construccion como cintas de seguridad, controles de sefializacion, y de los
trabajadores como: casos, botas, linternas, guantes, etc.

Coordina trabajos con el personal de acuerdo a las 6rdenes de trabajo salientes.

Operadores De Tanques Y Redes

Realiza el control del sistema SCADA, Sistema de Supervision, control y
adquisicion de datos de niveles, caudales, presiones y control de valvula de
entrada y salida de tanques de reserva y distribucion, de manera sistematizada,
mismo que registra en los formularios como demanda la ISO 9001:2008.
Otro grupo de operadores registra de los niveles de agua, caudal y la medicion
del cloro residual de los tanques de distribucién.

Realizan el recorrido de las lineas de transmision y distribucién (bdsqueda y

verificacion de fugas de agua).
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- Atienden las 6rdenes de trabajo especificamente inspecciones de factibilidad
y faltas de agua en los sectores asignados, también proporcionan apoyo a las

diferentes cuadrillas de mantenimiento de la unidad.

= Asistente Técnico de Agua No Contabilizada

Trabaja con un grupo de personal de campo mismo que realizan las siguientes actividades:

- Realiza la delimitacion en areas de servicio, instalacion de hidrantes y fogueo
de hidrantes en los diferentes sectores asignados a la unidad.

- Operan con las valvulas de apertura y cierre.

- Mantenimiento de valvulas reguladoras de presion y valvulas de aire.

- Utilizacion de gedfono electronico para detectar las fugas internas.

- Recorrido inspeccion y mantenimiento de lineas de transmision.

- Medir caudales con equipo caudalimetro, medir presiones y caudales con
equipo electrdnico — loggers.

- Retroalimentacién de datos en el sistema de informacion geogréfica.

= Plomero/ Pedn/Chofer

- Excavar, rellenar y compactar zanjas, a fin de iniciar los trabajos de
instalacion, conexién o habilitacion del servicio de agua potable.

- Colaborar en la construccidn, reparacion y mantenimiento de estructuras de
agua potable, con el propdsito de habilitar y mantener el servicio.

- Apoyar en tareas de recubrimiento de tuberias que seran utilizadas en las
diferentes obras de agua potable.

- Apoyar en tareas manuales de mantenimiento mecanico de equipo pesado y
caminero, con la finalidad de optimizar su operatividad.

- Colaborar en las diferentes obras civiles de mantenimiento Yy reparacién que
se presenten en los Distritos.

- Otras actividades complementarias a las anteriores y que estén en directa

relacién con ellas.
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- Realiza las suspensiones y reconexiones urgentes del servicio de agua potable,
solicitadas por los diferentes Departamentos.
- Retirar material necesario de bodegas para la reparacion de los trabajos a

realizar.

= Operadores De Equipos Pesados
- El personal de campo asignado en equipos pesados es apoyo al trabajo de los
peones, plomeros, y choferes de la unidad con una retroexcavadora, y una
volgueta que es necesario para las diferentes reparaciones que se realiza en las
tuberias de agua potable, los trabajos a realizarse.
- Realizar excavaciones, rellenos, retiro de material pétreo, cargo y descargo

de tuberia y materiales.

= Bodegas
- Realiza la entrega de los materiales que requiera el personal de campo para la
reparacion de fugas de agua, mismo que es controlado el material de salida por
medio de una orden de trabajo como respaldo de documentacion, descargan la
salida del material de bodegas de la unidad en el sistema llamado ERP con la
finalidad de informar a bodegas generales y al departamento financiero la
salida del inventario, para que después de esta se realice la reposicion de mayor
cantidad de materiales en la bodega de la unidad y que su stock este controlado.

3.2.5 Organigrama Personal de la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental de
Distribucion de la EPMAPS.
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3.2.6 Descripcion Situacional

3.2.6.1 Andlisis externo

Describe factores externos que la compafiia no puede controlar, en un contexto amplio
de las variables econdmicas nacionales, ya que son las importantes en la formacién de la
capacidad competitiva de las empresas, es imprescindible para planificar, disefiar e
implementar las politicas econdmicas; y de tal manera explicar el comportamiento de las
variables adaptadas a la situaciones y relaciones comerciales por lo es necesario medir
oportunidades, debilidades, riesgos, y tomar acciones estratégicas para sobrellevar las

diferentes fuerzas econémicas del pais.

= Factor Politico — Legal

Los factores politico-legales son los referentes a todo lo que implica una posicion de
poder en nuestra sociedad, este factor incide en la economia de las empresas pues de
acuerdo a las legislaciones de cada gobierno puede variar las opciones de oferta y
demanda.

La existencia de leyes y regulaciones cumple al menos tres propoésitos: fomentar la
competencia, protegiendo a las empresas unas de otras; asegurar mercados justos para los
bienes y servicios, resguardando a los consumidores; y, salvaguardando los intereses de
la sociedad como un todo, y a otras empresas de negocios contra las practicas poco éticas

que perjudican a los consumidores individuales y a la sociedad.

El gobierno desarrolla una politica publica para guiar el comercio y establece un
conjunto de leyes y regulaciones que limitan los negocios en beneficio de la sociedad,
para asegurarse que las empresas asuman la responsabilidad de los costos sociales de sus
actos.
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La Constitucion Nacional del Ecuador en los articulos 12, 313, 318 de la constitucion
de Republica consagran el principio de que el agua es patrimonio nacional estratégico, de
uso publico, dominio inalienable, imprescriptible e inembargable del Estado y constituye
un elemento vital para la naturaleza y para la existencia de los seres humanos, reservando
para el Estado el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores
estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucién,

prevencion y eficiencia;

El articulo 318 de la Constitucion prohibe toda forma de privatizacion del agua y
determina que la gestion del agua serd exclusivamente publica o comunitaria y que el
servicio de saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego seran prestados
Unicamente por personas juridicas estatales o comunitarias; prescribe ademas, que el
Estado a través de la Autoridad Unica del Agua, serd responsable directa de la
planificacion y gestion de los recursos hidricos que se destinardn a consumo humano y
riego que garantice la soberania alimentaria, caudal ecolégico y actividades productivas,
en este orden de prelacién y que se requerira autorizacion estatal para el aprovechamiento
del agua con fines productivos por parte de los sectores publico, privado y de la economia

popular y solidaria, de acuerdo con la Ley;

El articulo 314 de la Constitucion de la Republica asigna al Estado la responsabilidad
de la provision de los servicios publicos de agua potable y de riego para lo cual dispondra
que sus tarifas sean equitativas y establecera su control y regulacion. La misma norma
determina que el Estado fortalecerda la gestion y funcionamiento de las iniciativas
comunitarias en torno a la gestién del agua y la prestacion de los servicios publicos
mediante el incentivo de alianzas entre lo publico y comunitario para la prestacion de

servicios;

El articulo 411 dispone que el Estado garantizara la conservacion, recuperacion y
manejo integral de los recursos hidricos, cuencas hidrograficas y caudales ecoldgicos
asociados al ciclo hidroldgico y que regulara toda actividad que pueda afectar la calidad
y cantidad de agua, y el equilibrio de los ecosistemas, especialmente en las fuentes y zonas

de recarga.
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En los articulos 66 y 276 reconocen y garantizan a las personas y colectividades el
derecho al acceso equitativo, permanente y de calidad al agua, aire y suelo y a una vida
digna que asegure la salud, alimentacién y nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento
ambiental, educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad

social y otros servicios sociales necesarios;

En el articulo 282 de la Constitucién prohibe el acaparamiento o privatizacion del agua
y sus fuentes; mediante Decreto Supremo 369 publicado en el Registro Oficial No. 69 de
30 de mayo de 1972, se expidi6 la Ley de Aguas vigente, a la cual se agregaron hasta la
fecha, ocho reformas de menor trascendencia, introducidas a través de distintos cuerpos
legales; y, Que, el pais desde entonces ha incrementado sustancialmente su poblacion y
sus crecientes necesidades hacen indispensable la expedicion de un nuevo cuerpo legal,
organico, justo y actualizado, que haga posible la practica del derecho humano al agua
que dé respuesta a fundamentales exigencias sociales a través de la materializacion de los

postulados normativos de la Constitucion.

La Constitucion de la Republica y la Ley Organica de la Funcién Legislativa, expide la
siguiente: LEY ORGANICA DE RECURSOS HIDRCOS, USOS Y
APROVECHAMIENTO DEL AGUA.

. El objeto de la presente Ley es garantizar el derecho humano al agua asi como regular
y controlar la autorizacion, gestion, preservacién, conservacion, restauracion, de los
recursos hidricos, uso y aprovechamiento del agua, la gestion integral y su recuperacion,
en sus distintas fases, formas y estados fisicos, a fin de garantizar el sumak kawsay o buen

vivir y los derechos de la naturaleza establecidos en la Constitucion.
Esta Ley se fundamenta en los siguientes principios:

1. La integracion de todas las aguas, sean estas, superficiales, subterraneas o
atmosféricas, en el ciclo hidroldgico con los ecosistemas;

2. Elagua, como recurso natural debe ser conservada y protegida mediante una
gestion sostenible y sustentable, que garantice su permanencia y calidad;
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3. El agua, como bien de dominio publico, es inalienable, imprescriptible e
inembargable;

4. El agua es patrimonio nacional y estratégico al servicio de las necesidades

de las y los ciudadanos y elemento esencial para la soberania alimentaria; en

consecuencia, esta prohibido cualquier tipo de propiedad privada sobre el

agua;

El acceso al agua es un derecho humano;

El estado garantiza el acceso equitativo al agua;

El estado garantiza la gestion integral, integrada y participativa del agua; v,

© N o o

La gestion del agua es publica o comunitaria.

Por lo que naturaleza juridica rige que los recursos hidricos - el agua constituye
patrimonio nacional, sector estratégico de decision y de control exclusivo del Estado a
través Del Gobierno Central y los Gobiernos Auténomos. Su gestion se orientara al pleno
ejercicio de los derechos y al interés publico, en atencion a su decisiva influencia social,

comunitaria, cultural, politica, ambiental y econdmica.

Se prohibe toda forma de privatizacion del agua, por su trascendencia para la vida, la
economia y el ambiente; por lo mismo esta no puede ser objeto de ningun acuerdo
comercial, con gobierno, entidad multilateral o empresa privada nacional o extranjera. Su
gestion sera exclusivamente publica o comunitaria. No se reconocera ninguna forma de
apropiacion o de posesion individual o colectiva sobre el agua, cualquiera que sea su
estado.

En consecuencia se prohibe.

1. Toda delegacion al sector privado de la gestion del agua o de alguna de las
competencias asignadas constitucional o legalmente al Estado a través de la
Autoridad Unica del Agua o a los Gobiernos Auténomos Descentralizados;

2. La gestion indirecta, delegacion o externalizacién de la prestacion de los
servicios publicos relacionados con el ciclo integral del agua por parte de la

iniciativa privada;
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3. Cualquier acuerdo comercial que imponga un régimen econdmico basado en
el lucro para la gestion del agua

4. Toda forma de mercantilizacién de los servicios ambientales sobre el agua
con fines de lucro;

5. Cualquier forma de convenio o acuerdo de cooperacion que incluya
clausulas que menoscaben la conservacion, el manejo sustentable del agua,
la biodiversidad, la salud humana, el derecho humano al agua, la soberania
alimentaria, los derechos humanos y de la naturaleza; v,

6. El otorgamiento de autorizaciones perpetuas o de plazo indefinido para el
uso o aprovechamiento del agua.

El sistema nacional estratégico del agua, que constituye el conjunto de procesos,

entidades e instrumentos que permiten la interaccion de los diferentes actores, sociales e

institucionales para organizar y coordinar la gestion integral e integrada de los recursos

hidricos.

El sistema nacional estratégico del agua estara conformado por:

1.
2.

La Autoridad Unica del Agua quien la dirige;

El Consejo Intercultural y Plurinacional del Agua;

Las instituciones de la Funcién Ejecutiva que cumplan competencias vinculadas a
la gestion integral de los recursos hidricos;

La Agencia de Regulacion y Control del Agua, adscrita a la Autoridad Unica del
Agua;

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados; y, 6. Los Consejos de cuenca.

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS) brinda

el servicio de agua potable como un servicio basico irrenunciable a la poblacion del

Distrito Metropolitano de Quito, cubre de agua potable apta para el consumo humano en

un 97,18%, cumpliendo con lo mencionado en las diferentes Reformas constitucionales,

teniendo un manejo integral del recurso y desarrollando una gestion competitiva y de

calidad al recurso de vida.
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= Factor Econémico

A continuacion se presenta las condiciones socio - econémicas y el desarrollo de la
economia como resultado de efectos politicos, que son determinantes en la evolucién
financiera, mismos que intervienen actores econdémicos que miden el adecuado
tratamiento econémico del pais, siendo esto un determinante para definir objetivos y
estrategias organizacionales que se consideran con diferentes percepciones para tener
nuevos escenarios en la gestion organizacional que se realiza en la planificacion
estratégica 2013- 2017 de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (definido por Gerencia), con el fin de desarrollar una administracion que

disminuya las amenazas y absorba las oportunidades que se generen.

Por esta razdn es necesario que la empresa reconozca su entorno econémico, analice la
realidad nacional y se plantee alternativas que le permitan estabilizar su situacion y
protegerse de posibles desequilibrios en la economia.

Andlisis de la Economia Actual.

La crisis econdmica mundial comenzé en el afio 2008, fue originada en los Estados
Unidos, entre los factores causantes de la crisis se encuentra en la desregulacion
econdmica, la sobrevaloracién del producto, los altos precios de las materias primas
debido a una elevada inflacion planetaria, crisis alimentaria mundial y energética, y la
amenaza de una recesion en todo el mundo, asi como una crisis crediticia, hipotecaria y

de confianza en los mercados.

La crisis econdmica de los ultimos afios, iniciada en 2008-2015 ha sido sefialada por
muchos especialistas internacionales como la «crisis de los paises desarrollados», ya que

sus consecuencias se observan fundamentalmente en los paises mas ricos del mundo.
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= Producto Interno Bruto

El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor monetario de la produccion de bienes y

servicios de uso final generados por los agentes econdmicos durante un periodo.

De acuerdo a los resultados de la Estadisticas Macroeconémicas de marzo 2015 por el
Banco Central del Ecuador (BCE), en el tercer trimestre del 2014 en tendencias de
crecimiento econémico el Producto Interno Bruto (P1B) de la economia ecuatoriana tuvo
un resultado positivo de 3.4%, en variacion inter- anual (t/t-4) y en 1.1% en relacion al
trimestre anterior (t/t-1), lo que ubico al PIB (a precios constantes) en USD 17,542
millones.

PRODUCTO INTERNO BRUTO - PIB
Precios constantes de 2007, Tasas de variacion trimestral
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Figura 15. Tasa de Variacion Producto Interno Bruto
Fuente. Banco Central del Ecuador

Elaborado: Banco Central del Ecuador

El resultado del crecimiento (t/t-4) del PIB de 3,4%, explicando el comportamiento del

VAB (Valor Agregado Bruto) Petrolero que registra un decrecimiento de -1.6% y un
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aumento del VAB No petrolero (construccion, manufactura, comercio,..) en 4.0%, como

se indica detalladamente en el siguiente grafico estadistico, del banco centro del Ecuador

publicacion, marzo 2015.
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Figura 16 Valor Agregado Bruto Petrolero y No Petrolero

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado: Banco Central del Ecuador

En cuanto a la variacion inter-anual del PIB (3.4%), las actividades que presentaron

mayor contribucion fueron: Construccion, 0.90%; Actividades profesionales, técnicas y

administrativas, 0.58%; y, Petr6leo y minas, 0.57%.
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CONTRIBUCIONES AL CRECIMIENTO t/t-4
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Figura 17. Contribuciones al Crecimiento
Fuente. Banco Central del Ecuador

Elaborado: Banco Central del Ecuador

De acuerdo a la informacion analizada, se observa un escenario econémico positivo
para el desarrollo de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable, se considera
como una oportunidad ya que se traduce en una mayor cantidad de ingresos para sus
habitantes, en la figura de contribuciones al crecimiento en la actividad de suministros de
electricidad y agua de 21% por lo tanto mayor consumo, que desencadena una mayor
produccién vy a la final se cubrira en mayor cantidad el presupuesto asignado sus las

empresas que administran dichos suministros .

= Tasa de Inflacién

“El fendmeno de la inflacién se define como un aumento persistente y sostenido del
nivel general de precios a través del tiempo” (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.)
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La inflacién anual de febrero de 2015 se ubicé en 4.05%, porcentaje superior al de igual
mes del 2014 (2.85%). Por divisiones de consumo, 5 agrupaciones se ubicaron por sobre
el promedio general, siendo los mayores porcentajes los de bienes y servicios diversos
7.49%; bebidas alcohdlicas, tabaco y estupefacientes 6.82%; alojamiento, agua,
electricidad, gas y otros combustibles 6.75%; educacion 5.51%; transporte 4.75% y; por

el contrario, en las Comunicaciones se registré deflacion.
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Figura 18 Inflacion anual
Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado: Banco Central del Ecuador

En febrero de 2015, la inflacion mensual fue del 0.61%, superior al porcentaje del
mismo mes del afio anterior (0.11%). Por divisiones de consumo los mayores registros
fueron: Bebidas Alcohdlicas, Tabacos y Estupefacientes 3.22%; Bienes y Servicios
Diversos1.51%; Alojamiento, agua, electricidad, gas, y otras combustible, 1.37%.
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Figura 19 Inflacion mensual febrero 2015
Fuente. Banco Central del Ecuador

Elaborado. Banco Central del Ecuador

En ese sentido, mantener una inflacién moderada y estable en el Ecuador representa
una oportunidad para el sector financiero ya que no existe el riesgo de la devaluacién de
la moneda, en el caso de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento se considera como una amenaza ya que afectaria en los valores monetarios

en la adquisicion de insumos.

= Desempleo

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), a través del reporte de
Indicadores laborales de Diciembre de 2014 indica que el desempleo nacional se ubico
en 4,51%, mientras que en Diciembre de 2013 alcanz6 el 4,86%, una diferencia
estadisticamente representativa tendiente a la reduccion del desempleo. A continuacion se

sefala las tasas de desempleo del Ecuador a Diciembre de 2014.
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Tabla 4

Inflacion anual del Ecuador

CFECHA ~ VALOR
Diciembre-31-2014 4.54 %
Septiembre-30-2014 4.65 %
Junio-30-2014 5.71 %
Marzo-31-2014 5.60 %
Diciembre-31-2013 4.86 %
Septiembre-30-2013 4.55 %
Junio-30-2013 4.89 %
Marzo-31-2013 4.64 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Junio-30-2012 5.19 %
Marzo-31-2012 4.88 %
Diciembre-31-2011 5.07 %
Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Septiembre-30-2010 7.44 %
Junio-30-2010 7.71 %
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-31-2009 7.93 %
Septiembre-30-2009 9.06 %
Junio-30-2009 8.34 %
Marzo-31-2009 8.60 %

Fuente. Banco Central del Ecuador

Asimismo, la ocupacion plena en el pais, es decir, aquella donde los trabajadores laboran
la jornada legal y tienen ingresos superiores al salario basico, llegd al 44,02% de la

poblacion, superior al indice registrado un afio atras (38,35%).

= Factor Social

En el articulo primero de la actual Constitucion, se define al Ecuador como un pais
intercultural y plurinacional; tiene una poblacion que sobrepasa los 16 millones de
habitantes segun los datos proporcionados Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, de
los cuales mas de 41% viven en la Sierra, 49% en la Costa, 8% en la Amazonia 'y 2% en

las Islas Galapagos.

En sus tres regiones continentales conviven 15 nacionalidades indigenas con tradiciones

diversas y su propia cosmovision.
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Entre los varios instrumentos de planificacién con los que contamos ahora, hay un mapa
de la poblacion con mas necesidades en el pais: el Atlas de Desigualdades (Senplades,
2013), que refleja los avances del Ecuador en lo referente a derechos econdmicos y
sociales. El Atlas responde a las preguntas: ¢Quiénes se han quedado fuera o rezagados
en el ejercicio de los derechos? ¢;Ddnde se ubican en el territorio nacional? ;Cuéles son
las causas estructurales de las brechas encontradas? Con esta herramienta se analizan
dimensiones como pobreza, educacion, salud y nutricién, empleo, vivienda, seguridad
social, activos productivos, tenencia de la tierra, violencia de género y uso de tiempo. El
Atlas de Desigualdades constituye un monitor de las desigualdades. Este instrumento
genera alertas en la administracion puablica para implementar las acciones

correspondientes.

Estado de derechos y justicia, cuyo deber primordial es garantizar los derechos
humanos. La inversion prioritaria se destina a la generacion de capacidades y a la
reduccidn de las brechas sociales y territoriales.

El Sumak Kawsay fortalece la cohesion social, los valores comunitarios vy la
participacion activa de individuos y colectividad en las decisiones relevantes para la
construccion de su propio destino y felicidad. Se fundamenta en la equidad con respeto a
la diversidad, cuya realizacién plena no puede exceder los limites de los ecosistemas que
la han originado. EIl buen vivir no postula el no desarrollo, sino que aporta a una vision,
distinta de la economia, la politica, las relaciones sociales y la preservacion de la vida en
el planeta. El buen vivir promueve la basqueda comunitaria y sustentable de la felicidad
colectividad, y una mejora de la calidad de vida a partir de los valores.

De acuerdo al factor social analizado es importante para la Empresa Publica
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento ya que fortalece y cumple el derecho de
abastecer el servicio basico de agua potable en satisfacer al cliente, referente a la
poblacion del DMQ.
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= Factor Tecnoldgico

Lo que respecta en lo tecnoldgico, en nuestro pais a pesar de que ha existido cambios
importantes al compararlos con el de otros paises posiblemente estemos tecnolégicamente
poco avanzados, sin embargo es importante ya que las empresas deben hoy en dia estar a
la par con los cambios tecnoldgicos en equipos y software para asi optimizar costos,
incrementar la eficiencia, mejorar la calidad de sus productos y dar un servicio oportuno

y mas &gil sus clientes.

Las nuevas tecnologias crean oportunidades y mercados nuevos, tiene un efecto
decisivo en la vida del hombre ya que cambia los estilos de vida, modifica los patrones de
consumo Yy también el bienestar social, los adelantos tecnoldgicos afectan a la sociedad de
una manera positiva, en algunos casos también puede ser perjudicial es decir las empresas
que no prevean los cambios tecnoldgicos sea por su alto costo, se encontrar en muchos

casos que sus productos son obsoletos.

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable cuenta con un Departamento
Tecnologia Informatica, mismo que es una oportunidad para la organizacion ya que mide
seguridad tecnoldgica con servicios de firewall corporativo, aplicativos de seguridad
informatica, antivirus empresarial, firma electronica, administracion de servidores proxy,
servicios de Cloud Computing (Computacién en nube), cuenta con sistemas y aplicaciones
para el manejo de informacion y base de datos, la empresa maneja los siguientes sistemas
que se han creado bajo necesidades que se han ido presentado a lo largo de su trayectoria
institucional como es el Sistema de Informacion Geografica Corporativa SIG CAD
SCADA (Sistema de Supervision, control y adquisicién de datos para la infraestructura
de tanques y control de valvula de entrada y salida ).
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3.2.6.2 Andlisis Interno

= Clientes
En la Unidad de Operaciones Parroquias Sur Orientales se manejan en dos secciones de

clientes, internos y clientes externos a continuacion una descripcion:

Clientes internos.- La Unidad toma en cuenta las necesidades del personal administrativo
y de campo mismo que son identificados en esta seccion para solucionar problemas,

insuficiencias y cumplimiento de actividades laborales.

Clientes externos.- En esta seccion damos a describir a la poblacion que tiene el servicio
de agua potable en la sectorizacion de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
como es Alangasi, Pintag, La Merced, Guangopolo, Conocoto y Amaguafia que ha
incurrido en necesidades de un requerimiento o reclamo en la atencién de los servicios de
agua potable, mantenimiento de tuberias, fogueo de hidrantes, reparacion de conexiones
domiciliarias, deteccion de fugas en tuberias de agua potable, deteccion de fugas visibles
y no visibles de agua potable, instalacion de conexiones de agua potable, cambios de
didmetro a 2”7, 3” y 4” y arreglo de fisuras de tuberia matriz, dichas demandas se trabajan
bajo la ejecucion de érdenes de trabajo y cumpliendo el instructivo de trabajo para la
atencion de requerimiento y reclamos de clientes en las Unidades Operativas de
Distribucién (IHGM-88).

=  Proveedores

En la Unidad existen proveedores internos ya que Bodegas Generales de la EPMAPS
abastece a la Bodega interna, de materiales suficientes con la finalidad de que cumpla con
sus funciones la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales; la Empresa Publica
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento maneja sus proveedores por medio de
Servicio Nacional de Contratacion publica y de ahi abastece las necesidades de acuerdo
al giro del negocio de la empresa.
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Otros proveedores de sustancial ayuda a la unidad es el apoyo que se dan entre unidades
de mantenimiento de la EPMAPS en el caso de la prestacion de materiales por no haber
en existencia en la Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales.

La unidad tiene proveedores externos los cuales se sustentan por medio del fondo de
caja chica abasteciendo de material, mismo que no son proveedores fijos ya que dichos
proveedores son ocasionales, siendo asi que la cantidad y monto de la adquisicién son
bajos ademas que no se encuentra en stock en la bodega interna de la unidad, por lo que

se adquiere en casos de emergencia.

= Servicios que ofrece

Tabla s

Servicios que ofrece la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

SERVICIOS QUE OFRECE UOPSO
Cambio de conexion a nueva red
Reparaciones de conexiones de %2 a 2” de diametro
Reparaciones de redes matriz de 2” A 12” de diametro
Falta de agua en el sector
Falta de agua en conexién domiciliaria
Fogueo de hidrantes
Inspecciones de factibilidad
Inspeccidn técnica
Mantenimiento de tanques
10 Mantenimiento de lineas de trasmision
11 Suspension de servicio
12~ Cambio de diametro de %" a 3”
13 Conexiones nuevas de %" a 3”
14 Toma de presiones en la red de distribucion
15  Cambio de valvulas
16 Instalacion de valvulas
17 Instalacion de hidrantes o reparacion de los mismos
18 Habilitacion de conexiones
19  Extension de redes de distribucion
20 Empalme a nueva red de distribucion
21  Readoquinado
22 Sondeo de redes de distribucion
23 Relleno de zanja
24 Suspension de conexion clandestina

Elaborado. Personal administrativo de la UOPSO.

OCoOoO~NOUILE WN PR
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3.2.6.3 Andlisis F.O.D.A.

A continuacion se detalla el FODA propuesto para la Unidad Operaciones Parroquias

Surorientales.

3.2.6.3.1 Fortalezas

Buena Imagen empresarial

Predisposicién al trabajo en equipo y bajo presion.

Alto conocimiento técnico profesional de parte de la Jefatura de la Unidad.
Personal dinamico.

Pro actividad

Personal apto y capaz con experiencia dentro de la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales.

Equipos y Maquinarias propias

Trabajo en equipo

Estabilidad laboral a sus empleados

Actitud positiva ante la delegacion de trabajo

Personal capacitado por los diferentes departamentos de la EPMAPS
Infraestructura fisica acorde a las necesidades de la Unidad Operaciones

Parroquias Suroriental.

3.2.6.3.2 Oportunidades

Cambios tecnoldgicos acorde a las necesidades de la Unidad Operaciones
Parroquias Suroriental y evolucién competitiva.

Actualizacién de los Sistemas Informatico (ejemplo, del AS-400 al sistema ERP).
Capacitacion técnica al personal administrativo y de campo.

Buenas relaciones profesionales a nivel inter-institucional.

Capacitacion en el uso de EPIS (Equipo de proteccion Individual de Seguridad)

generados por la empresa.
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3.2.6.3.3 Debilidades

= Incumplimiento de Niveles Jerarquicos.

= No hay un Asistente administrativo en la unidad, para un mejor manejo de las
ordenes de trabajo o reclamos.

= Encarecimiento de los materiales de manera temporal para la ejecucion del trabajo
que demanda los 6rdenes de trabajo.

= Falta de personal debido al crecimiento de la demanda en los requerimientos y
reclamos en los Clientes de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

= Falta de la colaboracion del personal de campo para la realizacion de fogueos de

hidrantes.

3.2.6.3.4 Amenazas
= Consumo de alcohol en horas de trabajo, turnos nocturnos, fin de semana, vy
feriados.
= Corrupcion de administracion de los materiales por el personal de campo.

3.2.7 Descripcién de los procesos

El diagrama general de los macro procesos empresariales de Empresa Publica
Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS), tiene un modelo general de la

siguiente manera:
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Direccionamiento Institucional

Direccionamiento Financiero

Atencion al Gestion Técnica Gestion de Gestion de Gestion
Cliente de Ingenieria Agua Potable Saneamiento Coomercial

CICLO DELAGUA

Asesoria

Ejecucion y Control Financiero

De apoyo

Figura 20. Cadena de Valor de EPMAPS.

Fuente. Direccionamiento y Planificacion Estratégica, Revision anual- Plan
Estratégico 2013-2017.

Partiendo de la Cadena de Valor de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable
y Saneamiento(EPMAPS), y conociendo que la Estrategia se ejecuta a través de
Programas y Procesos, se ha realizado un estudio que permita establecer un Mapa de
Procesos institucionales que potenciard la gestion moderna y eficiente de la Empresa, lo
cual se constituye en una herramienta bésica y necesaria para una incursion de caracter
tecnoldgico que permita la informatizacion de los procesos relevantes y agregadores de
valor en los servicios que presta la EPMAPS.
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MACROPROCESOS GOBERNANTES O DE DIRECCION ESTRATEGICA:

Direccionamiento Institucional

MACRO PROCESOS AGREGADORES DE VALOR:

Direccionamiento Financiero

Atencién al Cliente

Gestion Tecnica de Ingenieria

Gestion de Agua Potable

Gestion de Saneamiento

Gestion Comercial

MACRO PROCESOS HABILITANTES:
Asesoria

Gestion de Comunicacion

Gestion Legal

Desarrollo y Aseguramiento del Sistema Integrado de Gestion- CASS

Ejecucion y Control Financiero

De Apoyo

Gestidn de Talento Humano

Gestidn Tecnologia y comunicaciones
Gestionar cadena de abastecimiento
Administrar bienes

Prestar Servicios Generales
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3.27.1 MACRO PROCESOS AGREGADORES DE VALOR:

(|} Entratecpas del GAD Murvepal (DMDQ)

PE - Plan Estralégico

Lineamienics Franaecs .
e
POA . PAC . PT. PSTO
GESTION
TECHICA DE s
) GESTION Dt
AGUA -
- POTABLE -1
I— G ST Di _':-".
SANEAMIENTO
AMBIENTAL

e e EPMAPS e
EPMAPSO —

Figura 21. Macro-procesos agregadores de valor de la EPMAPS.

Fuente: Direccionamiento y Planificacion estratégica. Revision anual Plan
estratégico  2013-2017

3.2.7.1.1 Macro procesos en la Gestion de Agua Potable.

Segun el Manual de Proceso de EPMAPS, que ha provisto la Gerencia de Planificacion
y Desarrollo de acuerdo a la aportacion de consultorias, menciona la siguiente
informacidn en la gestion de agua potable.
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Objetivo y alcance:

Producir y entregar agua potable en cantidad necesaria para satisfacer la demanda y

cumpliendo la norma de calidad de producto, vigente en el pais.

El macro proceso: Gestion de agua potable comprende los siguientes procesos:

1
2
3.
4

Gestion de Recursos Hidricos
Captacion y conduccion de agua
Potabilizar el Agua

Distribuir Agua Potable

Responsabilidades:

1. Aprovecha y capta las fuentes de agua disponible para posterior uso del

recurso.
Opera, mantiene y mejora la infraestructura relacionada con el agua.
Realiza los tratamientos respectivos para el agua potable.

Capta y conduce a través de redes, caudales subterraneas, *fluviales y

2pluviales cumpliendo normativas.
Distribuye el agua potable hasta el consumidor final.

Proporciona asesorias técnicas en proyectos de agua.

7. Garantiza la calidad de disponibilidad de agua potable y agua purificada;

con seguridad.

! Fluvial: Perteneciente o relativo al rio.
2 Pluvial: Agua de lluvia.
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Estructura general del macro-proceso de Gestion Agua Potable.

Informes del estado de ejecucion de Ios planes de manejo —
.
GESTION DE informes tcnicos de evaluacion —_
RECURSOS tendend . " =
HIDRICOS % de ks .
informes de tendencias evolutivas de las micro cuencas hidrogrificas )
1
Nuevos componentes del Reporte de Enemgia Producida y Consumida -
sistema de AP-SA CAPTACION Y m)
» CONDUCCION Reporte Técnico de
DE AGUA Gestidn de cada
Sistema

L

POTABILIZAR
AP
| Reporte Téonico de
Gestion de cada Planta '\
3
Reporie de demanda de agua cruda por planta y mes
Reportes de Operacion
DISTRIBUR y Mantenimiento >
AP -
Solictud de Conexddn Domiciliaria AP + Contrato
OT para Mnto. de Infraestruciura de Distribucidn AP
> 4

Figura 22 Macro-proceso de gestion de agua potable.

Fuente: Manual de proceso EPMAPS

= Proceso de Distribuir el Agua Potable.

El proceso de distribuir el agua potable se divide en los siguinetes subprocesos:

- Administrar infraestructura de distribucion de agua potable.

- Mantener Infraestrutura de distribucién de agau potable.

Los procesos de Distribuir el Agua potable es responsabilidad del Departamento de
Distribucién, mismo se desglosa los Instructivos de trabajo bajo 1SO 9001:2008 siendo
asi responsables en su cumplimiento la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, por
lo que se enlista los instructivos de trabajo que se manejan en la unidad y ademas se

detalla los instructivos de trabajo a auditarse.
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Listado maestro de documentos internos de SGC - Unidad Operaciones Parroquias

Surorientales.

NOMBRE DE DOCUMENTO
Instrucciones de Trabajo para revision operativa y fogueo de hidrantes

Instrucciones de trabajo para chequeo de reparacion de conexiones domiciliarias
Instrucciones de trabajo para la deteccion de fugas visibles de agua potable
Instrucciones de trabajo para la deteccion de fugas no visibles de agua potable

Instrucciones de trabajo para determinacién de cloro residual y utilizacion del
coparador del cloro

Instrucciones de trabajo para arranque Yy parada de equipos de bombeo: Estacion
de bombeo y/ pozo

Instrucciones de trabajo para desinfeccion o re cloracion de agua con hipoclorito de
calcio granular

Instrucciones de trabajo para el lavado de tanques de almacenamiento vy
distribucion

Instrucciones de trabajo para la instalacién de conexiones de agua potable y
cambios de didmetro a 2", 3", y 4" por las Unidades Operativas de Distribucion
Instrucciones de trabajo para la atencion de requerimientos y reclamos de clientes
en las Unidades Operativas de Distribucién

Instrucciones de trabajo para las operaciones de las lineas de transmisién e
impulsién de agua potable.

Instrucciones de trabajo para la operacion y mantenimiento de valvulas de
compuerta, mariposa y multi —chorro

Instrucciones de trabajo para la operaciéon y almacenamiento en los tanques
de distribucion y estaciones de bombeo.

Instrucciones de trabajo para el vaciado y llenado de tanques de almacenamiento
y distribucién

Instrucciones de trabajo para revision y mantenimiento de las valvulas de aire
Instrucciones de trabajo para revision y mantenimiento de las valvulas de altitud

(Hidraulicas y eléctricas)

CcODIGO

IHGM-90

IHGM-91

IHGM-95

IHGM-94

1-630-56

IHGM-89

IHGM-86

IHGM-83

IHGM-17

IHGM-88

IHGM-81

IHGM-93

IHGM-82

IHGM-87

IHGM-84
IHGM-92
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3.2.7.1.2 Descripcion de los instructivos de trabajo de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales

Las Instrucciones de trabajo a ejecutarse en el proyecto presentado son:

= INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA LAS OPERACIONES DE LAS
LINEAS DE TRANSMISION E IMPULSION DE AGUA POTABLE.

Objeto.- Describir las actividades que permiten controlar el flujo del agua tratada a
través de conductos desde la salida de las Plantas de Tratamiento o Estaciones de Bombeo
hasta los Tanques de Reserva y Distribucién. También se incluye la transmision de tanque

y lineas de impulsion mediante bombeo.

Alcance.- Estéa limitado al tramo comprendido entre la valvula de salida de tanque de
agua tratada de la planta de tratamiento y las valvulas principales de entrada de los tanques
de reserva y distribucion. Se considera ademas los tramos de Estaciones de bombeo a

tanques y de tanque a tanque.

Las lineas de transmision se encuentran dentro de los sistemas de abastecimiento de la

ciudad y parroquias.
Definiciones:

- Lineas de transmision: Son tuberias que conducen el agua tratada desde las
plantas de tratamiento hasta el o los tanques de reserva y distribucion.
En algunos casos, esta linea de transmision va de un tanque de Reserva y Distribucion

a otro tanque de Reserva y Distribucion.
La linea de impulsion es la que sale de una Estacion de Bombeo a un Tanque.

- Tuberias de presion: Son las tuberias que pueden resistir las presiones de trabajo
a las que va estar sometida la linea de transmision y pueden ser de acero recubierto,

de asbesto cemento o de PVC, hierro fundido ductil.
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Planta de tratamiento: Unidad del sistema de abastecimiento de agua potable
donde se realiza la potabilizacion del agua cruda.

Tanque de reserva y distribucion: Es una estructura de hormigon armado
herméticamente cerrada, que permite almacenar el agua potable para cubrir la
demanda en horas pico de una determinada zona o sector de la ciudad. Desde los
tanques se distribuye el agua a través de las redes de distribucion.

Medidor de caudal: Es un instrumento de medida compuesto generalmente por
un registrador y un totalizador que se utiliza para conocer los caudales que estan
criando por una determinada tuberia.

Inspeccion visual: Consiste en recorrer la linea de transmision y verificar su
funcionamiento, visualizar fugas y determinar los trabajos de mantenimiento
necesarios.

Vélvulas de control: Son dispositivos que tienen varias funciones, de acuerdo a
su disefio. Puede controlar el ingreso y salida de aire, el vaciado y limpieza, la
presion y el caudal en la linea de transmision, evitar desbordes en tanques, etc.
Tuberias de PVC: Son tuberias fabricadas de polivinil cloruro, se instalan en
conducciones y redes de distribucién.

Tuberias de acero: Son tuberias que se utilizan en sistemas de transmision,
bombeo, conduccion y redes de distribucion.

Tuberia de hierro fundido ductil: Son tuberias que se utilizan en sistemas de

transmisién, bombeo, conduccion y redes de distribucién.
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Tabla 7

Instrucciodn de trabajo de Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA LA OPERACION DE LAS LINEAS DE
TRANSMISION PARA LA OPER'ACICN DE LAS LINEAS DE TRANSMISION E COD:
IMPULSION DE AGUA POTABLE IHGM-81

1.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
Norma 1SO 9001 Plano Gis N° UCP-AO-LT-01 " Lineas de transmision™

2.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

- Estas instrucciones pertenecen al Departamento de Distribucion de la Gerencia de Operaciones.

- El Jefe del departamento de distribucion es el responsable de la aprobacidn y es autoridad para el
cumplimiento del presente procedimiento.

- Los Jefes de la Unidad de Distribucion son los responsables de la aplicacion y cumplimiento de las siguientes
instrucciones.

3.- INSTRUCCIONES:

3.1. Revision de niveles en los tanques:

- El operador tomas las lecturas, registra en el formulario "Registro de tanques de Distribucion”, e informa via
radio a la Jefatura de las Unidades en el caso que exista novedades.

- Los dias sabado y domingo reporta a la central de radio.

- Estas lecturas se registran diariamente una vez en la mafiana y otra en la tarde.

3.2. Datos de las plantas de tratamiento:

- De cada Planta de tratamiento reportan a la central de radio los caudales instantaneos de salida en cada linea,
una vez en la mafiana.

- El operador de la central de radio registra estos datos en el formulario " Datos de caudales de plantas de
tratamiento reportadas a la Central de Radio". Este formulario es entregado diariamente por el encargado de
turnos de la central de radio a la Gerencia de Operaciones y a la Jefatura del Departamento de Distribucion.

3.3. Andlisis de datos de caudales de las plantas:

- El Jefe del Departamento de Distribucidn analiza los datos de caudales de salida de las plantas (usando el
formulario de las plantas) " Datos de caudales de plantas de tratamiento reportadas de la Central de Radio", para
determinar la suficiencia de abastecimiento a los tanques. Si se detectan novedades, coordina con el Jefe del
Departamento de Produccién y el Jefe de la Unidad las acciones a tomar.

- El Jefe de la Unidad relaciona los datos de niveles en los tanques con los datos de caudales de salida de cada
linea de transmision entregados por la plantas via radio o teléfono a la Unidad correspondiente, si existe
suficiente caudal en la entrada de los tanques finaliza aqui este proceso. Si se determina que no existe suficiente
caudal a la entrada de los tanques, se consulta a la planta de tratamiento sobre novedades en la produccién de
agua. Si los caudales de salida de la planta de tratamiento no se encuentran dentro del rango requerido, se solicita
el incremento de caudal a la Planta en condiciones normales.

SIGUIENTE PAGINA —)
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3.4. Inspecciones de la linea de transmision:

Si los caudales de salida de la Planta de Tratamiento son normales e insuficientes en el ingreso a los tanques, en
este caso hay que determinar su causay, el Jefe de la Unidad dispondra a su personal de mantenimiento, el
recorrido de la linea de transmisidn para determinar posibles fugas o defectos en el funcionamiento de algun
elemento constitutivo (valvulas de aire, desagiie, corte o0 seccionamiento, etc), y proceder con la reparacion
respectiva. También como parte de las actividades de mantenimiento, se realizara la inspeccion de rutina de la
linea de transmision se realizara de acuerdo al ""Cronograma de mantenimiento de lineas de transmision™ de
la Unidad. Estas inspecciones se registran en el formulario "'Inspecciones y mantenimiento de la lineas de
transmision®

4.- Anexos

Formularios:

- " Registro de tanques de distribucion "

- " Datos de caudales de plantas de tratamiento reportadas a la Central de Radio"
- "Inspecciones y mantenimiento de las lineas de transmision™

Caudales requeridos para abastecer a los tanques de la Unidad.

Cronograma de mantenimiento de lineas de transmision de la Unidad.

= INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA LA OPERACION Y
ALMACENAMIENTO EN LOS TANQUES DE DISTRIBUCION Y
ESTACIONES DE BOMBEO.

Objetivo.- Describir las actividades para almacenar el agua tratada en tanques de
reserva y distribucién para cubrir la demanda de agua potable en el Distrito Metropolitano
de Quito, asi como las operaciones en las Estaciones de Bombeo para elevar el agua

potable a los tanques que no se puede llegar por gravedad.

Alcance.- Esta limitado al tramo comprendido entre las valvulas de ingreso al tanque y
las valvulas de salida del mismo incluido las tuberias de succion, grupo bomba- motor,
valvulas de aire, check, compuerta, golpe de ariete, mandmetros, tableros de control

electrénico y camaras de transformacion de las estaciones de bombeo.
Definiciones.-

- Tanque de almacenamiento.- Es un estructura cerrada de hormigén armado que

permite mantener el agua en cantidad y calidad apropiada. Esta conformado por el
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tanque propiamente dicho (una o dos celdas) y la cAmara de valvulas donde estan
alojadas las tuberias de entrada, salida, desagiie y demas elementos hidraulicos.
Estacion de bombeo.- Conjunto de estructuras, equipos y accesorios que permiten
elevar el agua desde el nivel inferior a un nivel superior, 0 que introducen presion
en un sistema hidraulico.

Tuberia de succidn.- Tuberia que permite elevar el agua desde el punto de succion
hasta el grupo bomba motor.

Grupo Bomba — Motor.- Equipo electromecénico que genera la energia requerida
para impulsar el liquido.

Valvula check.- Valvula que impide el retroceso del agua que circula en una
determinada direccion.

Vélvula contra golpe de ariete.- Elemento que disipa la sobrepresion originada
por la columna de agua cuando se suspende bruscamente el flujo en la misma
bombeo.

Manometro.- Son medidores de presion instalados en la succion y descarga, que
indican la presion a la presion a la que trabaja el sistema.

Tuberia de descarga.- Tuberia ubicada entre la salida del grupo bomba- motor y
la valvula de ingreso al tanque de llegada.

Tablero de control eléctrico.- Compartimiento donde estdn alojados los
dispositivos de accionamiento y control del Grupo bomba- motor.

Camara de Transformacion.- Sitio donde se aloja el transformador vy
seccionador que alimenta el sistema eléctrico de la estacién de bombeo.
Amperimetro.- Amparo de medicién de la corriente eléctrica.

Voltimetro.- Aparato de medicidn de voltaje.

Medidor de caudal (Macromedidor).- Es un instrumento de medida que se
utiliza para conocer los caudales que estan circulando por una determinada tuberia
Valvulas de control.- Son elementos mecanicos cuyo funcionamiento puede ser
hidraulico o eléctrico, que permiten la operacién del tanque; controlando niveles,

presiones y caudales.
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Registrador de nivel.- Es un dispositivo que sirve para medir o registrar las

variaciones de niveles de agua en los tanques.
Clorificadores.- Son dispositivos que permiten dosificar cloro para mantener

cantidades permisibles se cloro residual.
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Tabla 8

Instrucciodn de trabajo de Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA OPERACION Y
ALAMCANAMIENTO EN LOS TANQUES DE DISTRIBUCION Y CODIGO:
ESTACIONES DE BOMBEO IHGM-82

RESPONSABILIDAY AUTORIDAD

- Estas instrucciones pertenecen al Proceso de Distribucion de la Gerencia de Operaciones.

- El Gerente de Operaciones es El responsable de la aprobacion y es autoridad para EI cumplimiento del
presente procedimiento.

- El Jefe de Distribucidn es El responsable de la aprobacién de las presentes instrucciones.

- Los Jefes de las Unidades Operativas y El Funcionario de Gestion de Procesos de Calidad son Los
responsables de la elaboracién de las presentes instrucciones.

INSTRUCCIONES EN EL TANQUE

1.- Control de niveles

El operador toma la lectura del nivel del tanque en la regleta y lo registra en el formulario " Registro de
funcionamiento de tanque de reserva y distribucién”, e informa via radio a la Jefatura de la Unidad
Operativa cuando exista novedades de niveles bajos (menor a 2 metros), desordenes o falta de ingreso de
agua. Estas lecturas registran diariamente, una vez en la mafiana Yy otra en la tarde.

2.- Control de Caudales:

De acuerdo a los niveles registrados en el formulario ""Registro de funcionamiento de tanque de
reserva y distribucion' el operador observa si existe o no suficiente altura en el tanque. Si esta altura es
menor a 2 m., comunica la novedad al Jefe de la Unidad Operativa, el cual consulta a la Planta de
Tratamiento respectiva los caudales que estan enviando por las Lineas de transmisidn. Si existe novedad,
dispone al personal correspondiente realice la investigacion de la linea, de acuerdo al "Instrucciones de
trabajo para operacion de las lineas de transmision e impulsion de agua potable" IHGM-81.

3.- Medicién y registro de cloro al ingreso

El Operador purga momentaneamente la llave de paso instalada en la tuberia de entrada para tomar una
muestra representativa directamente en el comparador de cloro y determina la cantidad de cloro residual
que se tiene al ingreso, de acuerdo a las instrucciones 1-630-56 " Instrucciones de trabajo para la
determinacion de cloro residual”. Este valor lo registra en formulario "Registro de funcionamiento de
tanque de reserva y distribucion™

4.- Verificacion del cloro residual

Si el valor del cloro residual determinado por el personal es inferior a 0.6 PPM, el operador reporta la
novedad al Jefe de la Unidad Operativa, quien comunica del particular al Jefe de la Planta de Tratamiento
correspondiente, el mismo que ordena al personal de la planta verificar el contenido de cloro residual que
se estad enviando a la linea y de ser necesario da las instrucciones para corregir el problema.

Si el problema no es en la Planta de Tratamiento, el Jefe de la Unidad Operativa dispone la aplicacion
del " Instrucciones de trabajo para operacion de la lineas de transmision e impulsién de agua
potable™ IHGM - 82

SIGUIENTE PAGINA |:>
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5.- Medicién y registro de cloro a la salida

El Operador purga momentaneamente la Ilave de paso instalada en la tuberia de salida, para tomar una
muestra representativa directamente en el comparador de cloro y determina la cantidad de cloro residual
que se tiene a la salida de acuerdo a las " Instrucciones de trabajo para la determinacion de cloro residual™
1-630-56.

Este valor lo registra en el formulario "Registro de funcionamiento de tanque de reserva y distribucién”.
Estos formularios se recogen a fin de mes para ser enviados al Departamento de Distribucién donde
reposan en archivo.

6.- Verificacion del cloro residual entre la entrada y salida del tanque

Si el valor determinado del cloro residual a la salida, tiene una diferencia de més de tres décimas con el
valor del cloro residual al ingreso del tanque, el operador reporta la novedad al Jefe de la Unidad, quien
dispone la inspeccion del tanque. Caso contrario termina el proceso.

7.- Inspeccion externa del tanque

El Jefe de la Unidad Operativa dispondrd de una inspeccion sanitaria externa, para determinar posibles
causas de contaminacién, como: mal estado de las ventosas, revisién del sistema de pre cloracion, falta
de seguridades en las tapas de las bocas de vista, etc. En caso necesario se dispone las medidas inmediatas
para evitar la contaminacion del agua dentro del tanque.

8.- Inspeccidn interna del tanque

Si en la inspeccidn externa no se determinan las causas de la contaminacion, el Jefe de la Unidad
Operativa dispone la inspeccion del interior del tanque, para lo cual el operador tiene que vaciarlo por
celdas, operando las valvulas respectivas, de acuerdo a las " Instrucciones de trabajo para el vaciado y
Ilenado de tanques de almacenamiento y distribucion”. IHGM-87.

Conjuntamente con el operador investiga si las condiciones internas del tanque son las causantes de la
contaminacion , en cuyo caso se dispone el inmediato lavado y desinfeccion del tanque, de acuerdo al
Instrucciones de trabajo para el lavado de tanques de almacenamiento y distribucién” IHGM- 83

9.- Lavado del tanque

Se ejecuta el lavado y desinfeccién del tanque de acuerdo con las "Instrucciones de trabajo para el lavado
de tanques de almacenamiento y distribucion” IHGM- 83.

10.- Puesta en funcionamiento:

Una vez que se han corregido las causas que se originaron la contaminacion, se procede a poner en
funcionamiento el tanque de reserva y distribucion, de acuerdo con las "Instrucciones de trabajo para el
vaciado y llenado de tanques de almacenamiento y distribucién™ IHGM-87.

11.- Operacion de la estacion de bombeo

El operador del tanque que recibe el agua mediante el bombeo solicita al operador de la Estacién de
Bombeo o Pozo de Bombeo, que le envie agua. Si no se tiene comunicacion via radio o teléfono,
personalmente le indica el tiempo de bombeo, el mismo que es variable y esta determinado de acuerdo a
los requerimientos de la demanda.

El Operador de la Estacion de Bombeo verifica el nivel del agua en el tanque, antes de arrancar las

bombas.
SIGUIENTE PAGINA I:>



80

12.- Recepcién de la orden de inicio de bombeo

a) El Operador debera verificar el nivel del tanque de succidn, debiendo mantener el nivel minimo para
asegurar la distribucién por gravedad y la seguridad de los equipos de bombeo.

b) Determinar el equipo de bombeo a poner en operacion en funcion de una programacion preestablecida,
debiendo operar diariamente cada unidad de bombeo.

c) El Operador tendra que realizar la verificacion de posicion u operacion de la valvulas existentes del
sistema; la valvula de succidn y descarga normalmente abiertas inmediatamente debera desalojar el aire
existente en el interior de la bomba mediante la valvula de purga, luego de lo cual procedera a realizar la
inspeccién visual del tablero de arranque, registro de lecturas de voltajes, previo al arranque del equipo
de bombeo

d) Si en la operacién normal, se presenta una falla en la operacion del equipo de bombeo, se comunicara
inmediatamente de este particular al Jefe de la Unidad Operativa, y al Jefe de la Unidad de Mantenimiento
Electromecéanico de Distribucion.

e) Si el nivel del agua estd un metro sobre el nivel minimo requerido para el bombeo, comunica al operador
del tanque que va a iniciar con el bombeo. El nivel minimo requerido para el bombeo es variable a la
Estacion de Bombeo.

f) Si el nivel de agua esta bajo el nivel minimo requerido para el bombeo, espera hasta tener este nivel
para poder arrancar.

g) El Operador de la Estacién de Bombeo o pozo inicia el bombeo, para lo cual procede al arranque del
equipo o0 pozo, cuya operacion se explica en las "Instrucciones de trabajo para el arranque y parada de
equipos de bombeo: Estaciones de bombeo y/o pozo”, IHGM-89

h) Cuando el nivel del tanque que recibe agua de bombeo, este préximo a su nivel maximo, 20 cm antes
del nivel de deshorde, el operador comunica al operador de la Estacion o Pozo de Bombeo, que suspensa
el envio de agua.

i) El Operador de la Estacion de Bombeo o Pozo, termina el bombeo, para lo cual procede a la parada del
equipo, cuya operacion se explica en las " Instrucciones de trabajo para el arranque y parada de equipos
de bombeo: Estacion de bombeo y/o pozo" IHGM-89

j) Si el Operador detecta una contaminacion grave del agua en el tanque producida por un acto
delincuencial procedera a cerrar el tanque de distribucién y comunicar inmediatamente esta novedad al
Jefe de la Unidad Operativa quién procederd a tomar las medidas correctivas inmediatas incluyendo si
fuere necesario el desalojo total del agua del tanque por la alcantarilla

k) El Jefe de la Unidad Operativa comunicard inmediatamente de este particular al Jefe de Distribucién
con el propdsito de que se advierta, si fuera necesario, a la poblacién sobre las medidas preventivas del
caso.

ANEXOS:

Registro de funcionamiento de tanque de reserva y distribucion

"Instrucciones para la determinacion de cloro residual y utilizacién del comparador" 1-630-56

"Instrucciones de trabajo para el vaciado y llenado de tanques de almacenamiento y distribucion™.
IHGM-87

"Instrucciones de trabajo para el arranque y parada de equipos de bombeo: Estaciones de Bombeo y/o
pozo" IHGM-89
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CAPITULO IV

4 FUNDAMENTO TEORICO DE LA AUDITORIA DE
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

El capitulo 1V expone el fundamento teorico a la Auditoria en términos generales, para
luego acentuar en la Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad; posteriormente se
analizara la Norma ISO 9001:2008, misma que se basa en la realizacion de la Auditoria
de Gestidn al proceso de calidad de la Unidad Operativa Sur- Oriental de Distribucion de
la EPMAPS.

4.1  Antecedentes

Es una de las herramientas dependientes en la organizacion misma que busca de
manera permanente de la productividad a través de programas de mejora continua y una
retroalimentacion entre los factores criticos en las empresas: personas, sistemas, procesos,

productos y servicios.

A lo largo de diferentes sucesos y transcurso del tiempo, se van adoptando diferentes
estrategias de gestion hacia la calidad como repuesta a los continuos procesos, factores
econdmicos, politicos, sociales y tecnoldgicos.

En la Segunda guerra mundial dejé paises devastados, especialmente empresas
japonesas tuvieron gran dificultad en vender sus productos en mal estado y catalogados
de muy baja calidad, a diferencia de Estados Unidos, sus productos se consideraban de
gran calidad. Ante la baja calidad industrial, Japdn toma acciones a la aplicacion de las
primeras aplicaciones de auditorias de gestion de la calidad con el objetivo de mejorar
procesos y enfocarlos en calidad total y mejoramiento continuo con la ayuda de un
recomendado profesor de la Universidad de Columbia de EE.UU especializado en temas



82

de gestion de la calidad de los procesos, a través de la estadistica propuesta Shewhart,

este profesor era W. Edwards Deming.

Es asi, donde aparecieron, E. Deming y Joseph Juran quienes se dedicaron a ensefiar a
los japoneses sus principios de mejorar la calidad en sus productos. En la actualidad los

paises mas implicados afectados por la guerra, hoy son las potencias del mundo.

Ademas existen importantes aportaciones en los estudios del mejoramiento de la

calidad, catalogados como padres de la calidad a continuacion los mas significativo son:

E. Deming (1992).

¢|_os 14 principios de la calidad.
«7 Enfermedades mortales de la Gerencia
*Ciclo Deming (P-H-V-A)

' Philip Crosby (1926) ]

eLas seis C de Crosby (comprensién, competencia, compromiso,
comunicacién, correccion, continuidad)

eLas tres T de Croshy (Tiempo, Talento, Tesoro).

. Armand V. Feigenbaum (1922)
«Control total de la calidad

| Joseph Juran
*Trilogia de la calidad
*Diagrama Pareto 20% de los defectos afectan en el 80% de los procesos.)

| Kaotu Ishikawa (1915)

Circulos de la calidad (contribuir, respetar, descubrir)
«Siete herramientas basicas de la Calidad

*Grafica de Pareto

eDiagrama Causa y efecto

*Hoja de control

 Histograma

eDiagrama de dispersion

*Flujo gramas

*Gréfica de control

Figura 23. Padres de la calidad.

Fuente. Apuntes clase ESPE.
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Como solucion a las diferentes dificultades en el control de calidad existen propuestas

de aplicacion para un manejo y mejora adecuada de la calidad:

= Ciclo de Calidad de Edward Deming (P-H-V-A) — Enfoque basado en procesos
=  Normas ISO.

4.1.1 Enfoque basado en procesos.

W. Edwards Deming (1900-1993), es el individuo con mayor influencia en la
administracién de la calidad, su filosofia transcendid en el control estadistico de procesos,
lenguaje matematico con el cual los administradores y operadores pueden entender “lo
que dicen las maquinas”, temas de administracion organizacional, tomando en cuenta la
importancia del liderazgo de la alta direccion, y la mejora continua en los procesos de
manufactura y desarrollo de productos.

Durante y después de la Segunda Guerra Mundial, cuando la ausencia de controles en
procesos y productos de caracter bélico, impulsan la administracién de la calidad como

un tema de gestion empresarial.

Unos de los mejores aportes de Edward Deming es el bucle de la calidad que permite

gestionar procesos, disminuir riesgos y asegura la mejora continua para la empresa.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion. (Organizacion Intenacional de Normalizacién ,1ISO
9001:2008, pag 6)

A continuacion se presenta el Ciclo de calidad propuesto por Deming (P-H-V-A):
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BUCLE DE LA CALIDAD

Ascguramiento

MEJORA

de la calidad m P
AUDITORIAS [/7

B Plan Dietimicion de un mdétodo de wabsayo 0 Cdwek Medir los resuliados
I3: Ejecucian de un méodo de wabajo A A Aetiar basdndose cn los resuliados

Figura 24. Bucle de la Calidad

Fuente: Senlle A., Martinez E., & Martinez., 2001.

Planear: Todo proceso debe contar con una planificacion que defina el método de
trabajo a seguir, donde se establezcan objetivos y estrategias; se determinen
responsables y se proporcionen recursos.

Hacer: En esta fase se implementa el plan, se ejecuta lo planificado para alcanzar
los objetivos propuestos de acuerdo a los requisitos que exige el sistema de gestion
de la calidad.

Verificar: Esta etapa toma el nombre de control de calidad pues compara lo
ejecutado con lo planeado. Toda salida de proceso debe haber mediciones/
indicadores que permitan identificar el grado de cumplimiento de la planificacion
y su implementacion y registrar diferencias o falla a corregir.

Actuar: En esta etapa permite tomar decisiones respecto a los resultados
alcanzados en la etapa de verificacion. Es en esta etapa donde se implementa
acciones correctivas o preventivas mismo que nos permita una mejora continua en

el desempefio de los procesos.
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4.1.2 Normas ISO

ISO (Internacional Organization for Standardization) es un 6rgano Consultivo de las
Naciones Unidas que asesora en estandares de calidad para todo tipo de industria.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), cuenta con 165 paises
miembros, que son los organismos nacionales de normalizacion de todo el mundo. Todos

ellos bajo el control de una Secretaria Central que tiene su sede en Ginebra (Suiza).

Las Normas I1SO son parametros establecidos y aceptados a nivel mundial como un
lenguaje comun, ofreciendo especificaciones mundiales de productos, servicios y sistemas
para garantizar la calidad, seguridad y eficiencia de los mismos fomentando el desarrollo
mundial y certificando que sus procesos sean de calidad

Estar certificado por las Normas ISO tiene ventajas brindando un valor agregado a la

organizacion como es:

= |Incorpora en mercados mundiales
= Mejora el desempefio de la organizacion
= Optimiza recursos

= Probable incremento en el cumplimiento y satisfaccion al cliente.

La Estructura de la familia de normas ISO 9000 del afio 2000.

1SO 9000. 1SO 9001 1SO 9004.

* Sistemas de * Brinda aspectos a *Sistemas de
gestion de la evaluar Gestion de Calidad,
calidad. orientado al

mejoramiento  del
desemperio

Figura 25 Estructura de la familia de normas ISO 9000:2000

Fuente. Apuntes clase ESPE
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Existe también compatibilidad con otras Normas como son.

1SO 14001 OSHAS 18001 1SO 19001.
Sistema de Gestidn «Sistema de Gestion * Guia para auditoria.
Ambiental de la de Seguridad y Salud
Organizacion. Ocupacional.

Figura 26 Compatibilidad con otra Normas

Fuente: Apuntes clase ESPE.

Al tener implantados y desarrollados los Sistemas de Gestion de la Calidad y tener la
Certificacion de Normas ISO que garantiza un proceso en un producto o servicio tendra
su debida supervision, siendo asi se determinara los resultados de la evaluacion mediante
esto se realizara auditorias internas que fijara el grado en que se ha alcanzado los
requisitos del SGC, y los hallazgos o no conformidades de las auditorias se utilizan para
evaluar la eficiencia e identificar oportunidades de mejora.

4.2 Fundamento Tedrico.

4.2.1 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Definicién de Calidad.

“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
(Norma ISO 9000:2005, pag 8).
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Definicién de Proceso.

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados” (Norma 1SO 9000:2005, pag 7).

Definicion Sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad (SGC) es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas,
segun corresponda. (Norma ISO 9000:2005, pag 7).

Es una herramienta potencial para trabajar, siendo asi que la organizacion asegura la
satisfaccion de la necesidades del cliente, misma que planifica, mantiene y realiza el
mejoramiento continuo en el desempefio de sus proceso, bajo esquemas de eficiencia y

eficacia, conciente de lograr ventajas competitivas.

] 1. Estructura organizacional |
Define funciones Establece responsabilidades

“—ZPIam—”

Se define objetivos Se stablece estrategias

| 3. Recursos |

- B U U a clU C OI0(JICO
Define lo que se va a necesitar ! :

humano
P

| 4. Procesos |
Transforma entradas en salidas con valor agregado para cumplir objetivos
5. Procedimientos

Detalla como se lleva a cabo los procesos.

Figura 27. Elementos de un Sistema de Gestion de la calidad- SGC

Adaptado de: Tesis UTPL, Torres, R. 2012 y Tesis ESPE, Lépez, G. 2014.
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Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) son acreditados en base a las Normas
ISO para lo cual la organizacién debe documentar, implementar y mantener un SGC y
trabajar por la mejora contina deacuerdo a sus requisistos, para esto la organizacion debe

determinar lo siguiente:

= Determinar los procesos necesarios y su aplicacion

= Determinar la secuencia de los procesos.

= Determinar metodos necesarios para asegurar la operacion y control de los
procesos de manera eficaz.

= Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria el apoyo de
los procesos en su operacion y seguimiento.

= Realizar medicion y analisis de los procesos ejecutados.

= Tomar acciones deacurdo a lo que demanda el proceso paraalcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los mismos.

La norma ISO 9001:2008 establece los requisitos de un Sistema de Gestion de la
Calidad para asegurar la conformidad de los productos o servicios, la mejora continua de
la eficacia, la reduccion de costos de “NO” calidad y el incremento de cliente satisfechos,
generando estabilidad, mejoras préacticas y su competitividad en la organizacion.

4.2.2 Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad

Definicién de Auditoria

“La Auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumple los criterios de auditoria” [Norma Internacional 1ISO 9000-2005].

ISACA, en su Manual de Preparacion al Examen CISA (Certified Information Systems

Auditor), define a la auditoria como “Un proceso sistematico por el cual un equipo o una
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persona calificada, competente e independiente obtiene y evalla objetivamente la
evidencia respecto a las afirmaciones acerca de un proceso con el fin de formarse una
opinién sobre el particular e informar sobre el grado de cumplimiento en que se

implementa dicha afirmacion.”

Definicién de Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad

La Auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta que ayuda a la
organizacion a identificar, evaluar, buscar oportunidades de mejora, corregir problemas,
buscar soluciones para generar una mejora continua, mediante un examen sistematico,
objetivo, independiente y profesional, por lo que se necesita evaluar el grado en que se
ha logrado los resultados relacionados con la calidad y su nivel de cumplimiento en los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Auditorias del sistema de gestion de la calidad se utilizan para determinar el grado en

que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
Otras definiciones son:

= Las auditorias de calidad son aquellas en las que se evalUa la eficacia del sistema
de gestién de calidad de la organizacién. Normalmente, se auditan sistemas de
gestion de la calidad conformes a la norma 1ISO 9001:2008 puesto que esta es la
norma mundial que describe los requisitos de un sistema de gestién de la calidad.

(Asociacion Espafiola para la Calidad, 2008).

= “Examen profesional del auditor enfocado a la evaluacion del cumplimiento de las
disposiciones del sistema de calidad o certificacion (de cualquier tipo) adoptado
por la entidad auditada, con la finalidad de determinar conformidades y no
conformidades en el sistema de calidad.” (Altamirano, 2012, pag. 4)
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Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion

de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

Clasificacion de las Auditorias de la Calidad.

— de cumplimiento

] de conformidad

de servicio

de procesos
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Interna o de primera
parte

n audita

Externa o de segunda
parte

Acreditable o de tercera
parte

Figura 28. Tipos de Auditoria de Calidad.

Adaptado: de Tesis UTPL, Galarraga M.C. 2012 y Tesis ESPE, Lopez G., 2014

La Auditoria Interna o de primera parte sera realizada para verificar que la
documentacion que posee la empresa sea pertinente, competente y de gran ayuda para
que el proceso de acreditacion continGe para certificarse en 1ISO 9001:2008.

Por lo tanto, la Auditoria de primera parte se basara en el Sistema de Gestion de la
Calidad y la Norma 1SO 9001:2008, para lo cual con la evidencia recopilada, determinar
Conformidades y No conformidades y presentar hallazgos a partir de las cuales se puedan

determinar acciones preventivas, correctivas y oportunidades de mejora.
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4.2.3 Metodologia.

Para el desarrollo del presente proyecto de auditorias se utilizara la Norma Internacional
ISO 19011:2002, Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestién de la Calidad
y/o Ambiental y se aplicara al sistema de gestién de la calidad de la Unidad Operaciones
Parroquias Sur orientales de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y

Saneamiento.

La primera parte que se investigara es netamente de cumplimiento en relacion con la
Norma 1SO 9001:2008 vy el sistema de gestion de calidad de la Unidad Operaciones
Parroquias Sur Orientales de la Empresa Plblica Metropolitana de Agua Potable y

Saneamiento.

La auditoria se reflejara en 3 partes que son: planificacién, ejecucién y comunicacién
de resultados, mismo que cumplird sus diferentes etapas con el ciclo de calidad de
Deming: Planear- Hacer- Verificar- Actuar (P-H-V-A).

Antes de especificar los procesos de la auditoria como sefiala la 1ISO 19011:2002, se
realizara un programa de trabajo para la visita previa, con la finalidad de tener
conocimiento acerca del entorno y caracteristicas generales del cliente y de su ambiente,

a continuacion se presenta el formato.
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AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

QUI.I'O UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SUR ORIENTALES

i EPMAPS

PROGRAMA DE TRABAJO
Visita Previa
Objetivos:
N° Actividades a realizarse Elab. por: Ref. P/IT Observaciones

= Entrevistas
®  Revision de base legal

Elaborado por:

Revisado y aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Figura 29. Formato del Programa de trabajo de visita previa.

Al realizar el reconocimiento de la empresa, se procedera a la elaboracion del programa

de auditoria.

Para desarrollar el programa de auditoria de la investigacion propuesta se tomara como

base la Norma ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion

de la calidad y/o ambiental, seccion 5- Gestion de un Programa de auditoria.

4.2.3.1 Programa de Auditori.

a

El programa de auditoria puntualiza la planificacion de la auditoria de forma global, lo

que quiere decir que en él, especifica las actividades que se realizara en toda la ejecucién
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de la auditoria, misma que se requiere para saber los recursos a utilizarse a cabo en el

trascurso de la auditoria en los plazos previstos.

El programa de auditoria tendr& una connotacion general del sistema de gestion de la
calidad de la empresa a través de procedimientos que determinen plazos, equipos de
trabajo, manejo de documentacién de trabajo, comunicacion de resultados del programa

a ejecutarse y del seguimiento del programa expuesto.

Para establecer objetivos y la holgura de la planificacion del programa de auditoria es

necesario apoyarse en los resultados alcanzados de la visita previa a la empresa.

A continuacion la Norma ISO 19011:2002 establece un modelo del proceso para la

gestion de un programa de auditoria.

Autoridad para el programa de auditoria
(5.1}

iento del prog de auditoria
5.2,5.3)

Planificar

- objetivos y amplitud
- responsabilidades

- recursos

- procedimientos

T |

Competencia
Implementacion del programa de auditoria o et 4
(54,55 los auditores
- elaboracion del calendanio de las {capitulo T)
auditorias
- evaluacién de los auditores Hacer
Mejora del programa - seleccidn de los equipos auditores Actividades
Actuar de auditeria - conduccidn de las actividades de . de auditoria
58 auditoria ) {capltulo 6)
- gonsenvacion de los registros

- ——

Seguimiento y revision del
programa de auditoria
(58)

- seguimiento y revisién

- identficacién de la nacesidad de
acciones correctivas y preventivas

- identificacién de oportunidades
de mejora

Figura 30 Diagrama del flujo del proceso para la gestién de un programa de auditoria.

hd

Werificar

Fuente: Norma 1SO 19011:2002
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Se procede a dar un detalle de cada una de las partes descritas en la figura expuesta.

1. Autoridad para el programa de Auditoria

Enfocado a un compromiso de la direccion a mostrar apoyo y aceptar la necesidad de

la ejecucion de una auditoria de calidad.

En este caso, el gerente de recursos humanos de la EPMAPS vy la Jefatura de la Unidad
Operaciones Parroquias Sur orientales, concedio6 a la autora del proyecto de tesis, a través
de un memorando y contrato de modalidad pasante tesista, la habilitacién de esta

investigacion con el tema propuesto.

2. Establecimiento del programa de auditoria

La persona o equipo responsable del programa de auditoria, debera incluir.

=  Objetivos y amplitud

Los objetivos es el propdsito que persigue el Programa se Auditoria para la realizacién
de las auditorias.

Los objetivos se definen analizando que desea obtener el cliente de la auditoria,
considerando también prioridades de la direccion, propositos comerciales, requisitos del
sistemas de gestion, certificacion de un estdndar internacional de un sistema de calidad, y

bajo la necesidad de evaluar a los proveedores. Riesgos para la organizacion.

La amplitud estd influenciada por la extension y limites de la auditoria, por el tamafio,
la naturaleza y la complejidad de la organizacion que se audite; también por el alcance,

el objetivo, la duracion de cada auditoria que se realice; el nimero, la importancia, la
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complejidad, la similitud y la ubicacion de las actividades que se auditen; las normas, los

requisitos legales; la necesidad de acreditacion o de certificacion, entre otros.

= Responsabilidades

La responsabilidad de la gestion de un programa de auditoria se determina a un lider

0 grupo de trabajo, con experiencia y conocimientos en auditoria.

Los responsables a gestionar el programa de auditoria deben encargarse de establecer
los objetivos y la amplitud del programa de auditoria, establecer las procedimientos y
asegurarse que se proporcione recursos y de la implantacion de un programa de auditoria,

de la misma manera debe realizar el seguimiento, revision del mismo.

= Recursos.

Los recursos a considerarse son recursos financieros que sean necesarios para
desarrollar, implementar y mejorar las actividades, técnicas de auditoria, recursos
humanos (auditores expertos), tiempo de viaje, alojamiento cuando sea el caso, y otros
recursos de acuerdo a las necesidades de la auditoria.

=  Procedimientos

Contribuyen a la ejecucién del programa de auditoria, aqui se establece los procesos
de la organizacion ha auditarse, distribucién de los tiempos y de las actividades, la
elaboracién del calendario de auditorias, la competencia del equipo auditor, la

conservacion de los registros.

El formato que se utilizara para establecer el programa de auditoria se detalla a

continuacion.
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AUDITORIA DE GESTION

e
QUITO  ccucaon

ST EPMAPS

PROGRAMA DE AUDITORIA
Planificacion Preliminar

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Periodo auditado: Jul- Dic 2014
Parroquias Sur orientales - EPMAPS Componente Auditado: SGC

Tipo de Auditoria: Interna de primera parte

Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref P/T | Observaciones

Actividades para determinar
responsables, recursos, manejo de
papeles de trabajo, seguimiento del

programa y plazos de trabajo.

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Fecha: Fecha:

Figura 31. Formato del Programa de auditoria

3. Implementaciones del programa de auditoria

= Elaboracién del calendario de auditoria

La elaboracion del calendario sirve al auditor como una guia de horas planificadas para
el desarrollo de la auditoria en cada actividad, el calendario de auditoria se maneja de
manera oportuna, planificando la disponibilidad de tiempo para que sea atendido por el

auditor cuando asi lo requiera.

= Evaluacion y Seleccion de los Auditores.

El personal que vaya a realizar la auditoria, debe tener diferentes destrezas personales,

conocimientos, experiencia y competencia para realizar el examen a la empresa.
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Para la seleccionar un adecuado equipo se debe tomar en cuenta el tamafio y
complejidad de la auditoria, asi también como los objetivos de la auditoria.

En este presente proyecto de tesis no realizara la seleccién de un grupo de auditores
pues las caracteristicas del proyecto, demanda el desarrollara como Unica persona la

autora de la investigacion.

= Conduccion de las Actividades de Auditoria.
El auditor responsa plasmara correctamente los procedimientos, y que el equipo cumpla

con las actividades asignadas. El lider revisara y controlara los registros ejecutados por
el equipo de auditores.

= Conservacion de los registros

La Norma 1SO 19011:2002 establece los siguientes registros:

- Reqistros relacionados con auditorias individuales, tales como:

Planes de auditoria

Informes de auditoria

Informes de no conformidades

Informes de acciones correctivas y preventivas
Informes del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.

- Resultados de la revisién del programa de auditoria.

- Regqistros relacionados con el personal de la auditoria que traten aspectos

tales como:
Competencia del auditor y evaluacién desempefio
Seleccion del equipo auditor, y

Mantenimiento y mejora de la competencia.
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Estos registros permitiran demostrar el progreso del trabajo que realizé el auditor como
profesional (responsabilidades, tiempo), proporcionar datos para  demostrar la
implementacion del programa de auditoria, y para sustentar los hallazgos de auditoria en

Ve

SI.

4. Seguimiento y Revision del programa de auditoria.

Es importante revisar el cumplimiento de los objetivos del programa de auditoria a
intervalos apropiados, con la finalidad de llevar estas evaluaciones a acciones correctivas,

preventivas, y a mejora continua.

4.2.3.2 Actividades de Auditoria

En esta parte facilita la orientacion acerca de la auditoria de sistemas de gestion de

calidad.

El Plan de auditoria es conformado por un programa que puntualiza los procedimientos
con actividades de auditoria a ejecutar, pruebas de cumplimiento para conseguir evidencia
suficiente, competente, relevante y pertinente acerca del cumplimiento del sistema de
gestion de la calidad y la Norma 1SO 9001:2008.

NOTA: Una prueba de auditoria de cumplimiento interno asegura que los procedimientos operativos se

adhieren a las leyes y las politicas corporativas.

La norma 1SO 19011:2002 proporciona una vision general de dichas actividades las

mismas que se resumen en el siguiente grafico.
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Figura 32. Vision global de las actividades tipicas de auditoria.

Fuente: Norma I1SO 19011:2008
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1. Inicio de la Auditoria

= Designacion del lider del equipo auditor

Cuando la auditoria es ejecutada por un solo auditor, es el que realiza todas las funciones
que lleva una auditoria a diferencia de todo un equipo de auditoria, ya que al realizar la
auditoria en equipo auditor ya se diferencia por una lider y los papeles de trabajo se

empiezan a diferenciar de los demés auditores.

En caso de existir un solo auditor o en el caso de un lider para un equipo auditor, toman
responsabilidades de gestionar el programa de auditoria, y le correspondera, planificar,
organizar y controlar la auditoria, por lo que tendré las siguientes autoridades:

En la planificacion:
- Establece la fecha y tiempo de la auditoria.
- Determina la profundidad y campo de actuacion.
- Selecciona al equipo de auditoria

En la ejecucién de la auditoria:
- Controlara el cumplimiento de objetivos y conclusion de la auditoria.

En la comunicacion de resultados
- Resolvera las recomendaciones apropiadas para alcanzar un mayor
nivel de conformidad y cumplimiento de requisitos que se daa conocer

a la direccion de la organizacion.

Si en el caso de realizar una auditoria conjunta debera el auditor lider, convenir la
divisién de responsabilidades, la competencia del equipo auditor, asignacion de recursos
antes de iniciar la auditoria, y en si que quede determinado el alcance y demarcacion de

la auditoria a realizarse.



102

= Definicion de los Objetivos, Alcance y Criterios de Auditoria.

Segun la norma I1SO 19011:2002, una auditoria debe estar establecida en objetivos,

alcance y criterios documentados.

Los objetivos de la auditoria, se refieren a qué es lo que se va a lograr con la auditoria
de sistemas de gestion de la calidad, siendo asi que determinara el propdsito que persigue

este examen, y puede incluir lo siguiente:

a) La determinacion del grado de conformidad del SGC.

b) La evaluacion de la capacidad del SGC para cumplimiento
de requisitos legales
OBJETIVOS

DE i o i ahieti
« c) La evalucion de la eficacia del SGC para cumplir objetivos
AUDITORIA especificos.

d) La identificacion de &reas de mejora potencial del SGC.

Figura. 33 Objetivos de auditoria.

Fuente 1SO 19011:2002

Segun la norma ISO 19011:2002;

El alcance de la auditoria describe la extension y los limites de la auditoria, tales como
la ubicacion, unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser auditados,

asi como el periodo de tiempo, cubierto por la auditoria.

Los criterios de auditoria establecen una guia que determina el grado de conformidad,
y da acceso de mejora, Los criterios contiene: Leyes, normas, reglamentos, requisitos del
SGC, como en este caso la norma ISO 9001:2008.
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= Determinacion de la Viabilidad de la Auditoria

El primer paso para la auditoria es determinar su viabilidad, mismo que con la ejecucion
del programa de visita previa, la verificacion de existencia documentaria y el soporte de

los criterios de auditoria; determina asi si la auditoria es viable.

Ademas, segun la 1SO 19011:2002, determina si es viable la auditoria, considerando los

siguientes factores:

- Exista informacidn suficiente y apropiada para planificar la auditoria.
- Exista la cooperacion adecuada del cliente auditado.
- Disponibilidad de recursos y tiempo necesario para cumplir conforme a los
objetivos previsto.
En el caso de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucién de la
EPMAPS, se determina viabilidad de la auditoria también al momento en que se conoce
que hubo diagnostico previo a la auditoria que establecio el sistema de gestion de la

calidad de la empresa y lo puso en marcha.

En el caso de que la auditoria no sea viable, se propone al cliente una alternativa de

viabilidad que es aprobada previamente con el auditado.

= Seleccion del Equipo Auditor
Este punto no aplica a la presente investigacion ya que realizard un solo auditor.

= Establecimiento del contacto inicial con el auditado

El contacto inicial con el auditado puede ser formal o informal y en la préctica debera
ser representado por quien desarrolla los programas de trabajo. El contacto inicial es la
presencia de auditor lider en las instalaciones de la empresa auditada, por lo que el primer

contacto es auditor y cliente auditado.
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En la 1SO 19011:2002, el contacto inicial tiene como propdsito lo siguiente:

- Establecer los canales de comunicacion con el auditado.

- Confirmar la autoridad para llevar a cabo la auditoria

- Notificar fechas y duracion de la propuesta de auditoria y la estructura del
equipo auditor.

- Proporcionar el acceso y disponibilidad a la informacion.

- Establecer reglas de seguridad del lugar, y preparativos para la auditoria.

- Acordar la asistencia de observadores y la necesidad de guias para el equipo
auditor.

2. Revision de la documentacion.

La revision de la documentacion debe considerar el tamafio, naturaleza y complejidad
de la organizacion, asi como objetivos y alcance de auditoria. En este examen se realizara
una visita previa para hacer una primera revision de la complejidad y la cantidad de
existencia de documentacion en los procesos auditarse de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS, planificar con un mayor

rendimiento la auditoria in situ.

En el caso de encontrar documentacion inadecuada se deberd informar a la direccion y

decidirse si la auditoria continda o se suspende.

El formato que se utilizara en la visita previa para constatar la documentacion de la
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS, es la

siguiente.
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AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

]
QUI.ID PAPEL DE TRABAJO

“dh EPMAPS

REGISTRO DE DOCUMENTOS

Empresa auditada: Unidad Operaciones | Periodo auditado: Jun- Dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte.

Registro o Documento Contenido Sl NO Obs

- Documentos y registros del SGC
- Procesos fundamentales
- Requerimiento del estandar ( en este caso la 1SO 9001:2008).
- Informe previos de auditoria
- Documentacidn de la empresa. Manual de
funciones, organigramas, plan estratégico.

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Fecha: Fecha:

Figura 34. Formato de verificacion de documentacion para la visita previa.

3. Preparacion de las actividades de auditoria in situ.

Se refiere esta parta a realizar la planificacion especifica de la auditoria de gestion de la

calidad, misma que se explica a continuacion:



» Preparacion del Plan de Auditoria.
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El lider del equipo auditor es el encargado de elaborar el plan de auditoria, donde se

debe reflejar el alcance y la complejidad de esta, y constituye un acuerdo entre el cliente

y el auditor.

El plan de auditoria deberia ser suficientemente flexible para acceder a futuros cambios,

ya que debe ser aprobado por el cliente y comunicado antes de ser ejecutado.

En la ISO 19011:2002, considera los siguientes requisitos de un plan de auditoria.

Deberia incluir

—

)

Objetivos, criterios y alcance
de la auditoria

V)
(Identificacion del
representante del auditado en
la auditoria

o

[V
[Fechas, duracion y lugares
donde se realizaran las
lactividades de la auditoria.

Idioma de trabajo e informe
cuando sea diferente

o

[

(Funciones y
responsabilidades del equipo
lauditor

’Temas del informe de
auditoria y confidencialidad

)

8

Asignacion de recursos a

areas criticas de auditoria.

(Preparativos logisticos y
acciones de seguimeinto de

lauditoria.

Figura 35. Requisitos del Plan de auditoria

Fuente. Adaptado de ISO 19001:2002

En la presente investigacion en el plan de auditoria se utilizara el siguiente formato:
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QuUITO

AUDITORIA DE GESTION
THIBAT EPMAPS DE LA CALIDAD

PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias

Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos:

Alcance: Area a auditarse

Criterios: Documentos referencia

Equipo Nombre: Lugar de la ejecucion de la auditoria
Auditor: Cargo y Funcién:

Fecha Actividades a realizarse Requisitos | Auditor | Ref.P/T Horas

Observacion:

Elaborado por:

Revisado y aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Figura 36. Formato del plan de auditoria.

Fuente. Adaptado de la 1ISO 19011:2002
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= Asignacion de las tareas al equipo auditor.

El lider del equipo auditor debe asignar responsabilidad y autoridad para realizar las
actividades determinadas en el plan de auditoria, midiendo su experiencia, capacidades de

cada miembro del equipo.

En el presente proyecto de tesis, todas la actividades seran ejecutada por la autora

= Preparacién de los Documentos de Trabajo.

Ya definidas las actividades a ejecutarse por cada miembro del equipo auditor, es
importante que se prepare los papeles de trabajo con los que se auditaran.

Los documentos de trabajo pueden ser:

- Listas de verificacion
- Planes de muestreo de auditoria

- Narrativas para registrar informacion (evidencias, hallazgos).

En la ejecucion del plan de auditoria para determinar el cumplimiento de un requisito
del sistema de gestién de la calidad de la empresa y con respecto a la norma ISO
9001:2008, aplicada en la presente investigacion, se utiliza las listas de verificaciones,

con la finalidad de obtener una respuesta para cada requerimiento.

En el proyecto de tesis especificamente se manejara documentos como: entrevistas,
narrativas, cuestionarios, listas de verificacién y flujo gramas de acuerdo a la necesidad

gue demande los instructivos a auditarse.

Los documentos de trabajo deben ser archivados, por lo menos hasta que finalice la
auditoria, y deben ser manejados con confidencialidad y profesionalismo.
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En siguientes figuras se muestra el formato de los documentos a ser utilizados por el

auditor:
]
QUI‘D AUDITORIA DE GESTION
e A EPMAPS DE LA CALIDAD
Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS. Periodo auditado: Jun- dic 2014
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Componente auditado: SGC
NARRATIVA
- En el caso que la narrativa es de un proceso, se detalla las actividades del mismo.
Elaborado por: Revisado y aprobado por:
Fecha: Fecha:

Figura 37. Formato Narrativa.
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QUID AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

A EPMAPS PAPEL DE TRABAJO

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias | Componente auditado: SGC

Surorientales - EPMAPS
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS
N° | CRITERIOS DE AUDITORIA c I NC OBSERVACIONES
- NORMA 1S0O 9001:2008

Ma | Me

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Fecha: Fecha:

Figura 38. Formato Lista de verificacion.

4. Realizacién de las actividades de auditoria in situ

Después de que se ha realizado la planificacion de auditorias es momento de poner en
ejecucion los procedimientos del plan de auditoria y la 1ISO 19011:2002, divide las

actividades de auditoria en lo siguiente:
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= Realizacion de la Reunion de Apertura.
El inicio de la auditoria se da al comenzar la reunion entre la direccion del auditado, y

responsables del area auditarse.

El propésito de la reunion de apertura, es confirma el plan de auditoria, proporcionar
un breve resumen de cdmo se llevaran actividades de auditoria, manejar canales de

comunicacion entre el cliente y el equipo auditor.

= Comunicacion durante la auditoria

De modo que se vaya ejecutando la auditoria, la comunicacion debe ser constante entre
los miembros del equipo de auditoria, con la finalidad de intercambiar informacion y

evaluar el avance de la auditoria, o en el caso reasignar actividades.

En este caso en especifico la auditoria es interna, por lo que lider del equipo deberia
comunicar de manera periddica los avances de auditoria al cliente e informar inquietudes

en el caso de existir.

Si en el transcurso de la auditoria si se encontrase riesgos altos, se debe comunicar al
cliente auditado para que tome medidas correctiva a tiempo y evitar efectos de los desvios
encontrados, siendo asi que el auditor deja constancia en el informe final de lo comunicado

y las acciones correctivas que se toma en el transcurso de la auditoria.

En cuestién de que la auditoria presente la posibilidad de cambios en alcance u
objetivos de la auditoria presentando evidencias, se debe explicar al cliente lo sucedido y

tomar la decisidn pertinente.

= Papel y responsabilidades de los guias y observadores.

Los guias y observadores conducen al equipo de auditor pero no intervienen en la

auditoria.
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= Recopilacion y Verificacion de la Informacién.

Para planificar y ejecutar la auditoria, lo primero que es de fundamental importancia es
la recopilacién de informacidn, ya que con esta se puede verificar las areas auditadas y el
auditor puede mostrar evidencia fisica y ser documentada para que sostenga el hallazgo

de auditoria.

Mediante el proceso de la ejecucién de la auditoria, se deberia recoger un muestreo
universal apropiado y verificable, para construir registros y evidencias de la auditoria.

La evidencia de la auditoria se debe basar en muestras de informacion disponibles, por
lo que hay un cierto grado de incertidumbre e la auditoria y ayuda al auditor a generar una
opinidn ajustada a la situacién actual de la empresa y confiable.

Los métodos que pueden ayudar para recopilar informacion son entrevistas,

observacion de actividades, y revision de documentos.

= Generacion de Hallazgos de Auditoria

El auditor recopila evidencia misma que es evaluada con criterios de auditoria que

determina conformidad, no conformidad.
Segun la 1SO 9000:2005 se refiere a:

Conformidad.- Cumplimiento de un requisito, ademas que se puede determinar
oportunidades de mejora en el sistema de gestién de la calidad de la Unidad

Operaciones Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.

No Conformidad. Incumplimiento de un requisito, mismo que el auditor debera
registrar con evidencia las no conformidades y los hallazgos, con la finalidad te
tomar acciones correctivas, que seran expuestas al cliente auditado antes del

informe final.
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Figura 39 Clasificacién de No Conformidades.

Fuente: Adaptado de Tesis ESPE de A. Amorosa, 2013.

= Preparacién de las Conclusiones de la auditoria.
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Después de evaluar el sistema de gestion de calidad de la empresa, y verificar si cumple

con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008, en el caso de la presente tesis, se empieza

a actuar, a través de la formulacion de acciones correctivas en cuanto se encuentran los

hallazgos de la auditoria.

Antes de la reunion de cierre, se realiza la revision de los hallazgos, acorde de

conclusiones, recomendaciones y seguimientos de auditoria.
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W EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION

DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales — EPMAPS
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Periodo auditado: Jun- Dic 2014
Componente auditado: SGC

HALLAZGOS N°

Fecha:

Condicion

Conformidad:

No conformidad:

Criterio:

Conclusion:

Oportunidades de Mejora:

Seguimiento:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Figura 40 Formato de hallazgos y oportunidades de mejora.



115

El siguiente formato es para registrar los hallazgos generados por no conformidades y
tomar medidas correctivas frente al incumplimiento de requisitos en los sistemas de

gestion de la calidad de la empresa.

[l
QUIm AUDITORIA DE GESTION
T — DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS
Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Periodo auditado: Jun- Dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N°
Fecha:
Condicion
Conformidad: No conformidad:

Criterio:
Conclusién:
Acciones Correctivas:
Seguimiento:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Figura 41 Formato de Hoja de Hallazgos y solicitud de acciones correctivas
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= Realizaciéon de la reunion de cierre

La reunion de cierre, debe estar presente el lider del equipo auditor, mismo que se
realizara la presentacion de los hallazgos, conclusiones, recomendaciones y oportunidades
de mejora de la auditoria con la finalidad que sea de compresion y reconozca el cliente
auditado los resultados y caso contrario refute.

5. Preparacion, aprobacion y distribucién del informe de la auditoria.

= Preparacién del Informe de la auditoria
El informe constituye el producto final del trabajo del auditor, debe ser preciso, conciso

y claro, en el constard lo siguiente:

- Objetivos y alcance de la auditoria

- Identificacién del cliente auditado y del equipo auditor

- Fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria
- Criterios, hallazgos, conclusiones de la auditoria.

Ademas puede incluirse:

- El plan de auditoria y resumen del proceso de auditoria.

- Lista de representantes del auditado

- Areas no cubiertas, aunque se encuentre en el alcance de la auditoria
- Planes de accion del seguimiento acordados.

- Lista de distribucion del informe de la auditoria.

El formato que se utilizara para el informe en el presente proyecto de tesis es el

siguiente:
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F-—
QUI'ro AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

i EPMAPS

INFORME DE AUDITORIA

Auditada:  Unidad
Parroquias Surorientales- EPMAPS.

Empresa Operaciones

Tipo de Auditoria: Interna de primera etapa

Periodo auditado: Jun- Dic 2014

Localizacion de la auditoria: Unidad

Operaciones Parroquias Surorientales.

Sistema auditado: SGC Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales.

Responsable del Sistema Auditado. Ing. Jorge
Cordova A. — Jefe de la Unidad Operaciones
Parroquias Suroriental, de distribuciéon de la
Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento (EPMAPS).

Equipo de Auditoria:

Fecha:

Proceso Auditado

Responsables del Proceso:

Obijetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Personal entrevistado:

Criterio: Norma I1SO 9001:2008

Aspectos favorables evidenciados:

No conformidades y Observaciones:

Acciones Correctivas:

Conclusiones:

Recomendaciones:

Elaborado por:
Fecha:

Revisado por:
Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Figura 42 Formato de Informe de Auditoria
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= Aprobacion y distribucion del Informe de la auditoria

El informe debe emitirse en ser entregado cumpliendo los periodos previstos como
fueron descritos en el plan de auditoria, el informe debe estar revisado y aprobado.

El informe debe distribuirse a los responsables designados por el cliente auditado,
ademas dicho informe es de propiedad del cliente auditado, por lo que el equipo auditor
debe tomar medidas de confidencialidad.

6. Finalizacién de la auditoria

La auditoria se da por finalizada cuando todas las actividades del plan de auditoria se
realizaron y el informe de auditoria fue aprobado y distribuido.

Los papeles de trabajo de acuerdo a los procedimientos del programa de auditoria
pertenecientes a la auditoria del cliente auditado deben destruirse o conservarse de acuerdo
a decisiones de las partes, no se podra hacer publico el contenido de los documentos de la
auditoria por lo que el equipo de auditoria debe mantenerse en un compromiso de

confidencialidad, salvo lo requerido por ley.

7. Realizacion de las actividades de seguimiento de una auditoria.

Los resultados de la auditoria tienen la necesidad de generar acciones de mejora,
preventivas o correctivas. Estas acciones son emprendidas por el cliente auditado, en un
tiempo acordado, este punto no es vincula directamente con la auditoria, pero se
considera importante que el cliente auditado mantenga informado acerca del estado de
estas acciones generadas en los resultados de la auditoria, con la finalidad de especificar
el seguimiento por parte de los miembros equipo auditor mismo que se debe mantener

una independencia en las actividades de auditoria posteriores.
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CAPITULO V

5 APLICACION PRACTICA DE LA “AUDITORIA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES
DE DISTRIBUCION DE LA EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE
AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO- QUITO, BASADO EN LA NORMA ISO
9001: 2008; EN LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA LAS
OPERACIONES DE LAS LINEAS DE TRANSMISION E IMPULSION DE AGUA
POTABLE Y LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA OPERACION Y
ALMACENAMIENTO EN LOS TANQUES DE DISTRIBUCION Y ESTACIONES
DE BOMBEO.”
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QUID AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

i EPMAPS

PVP 1/1

PROGRAMA DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Empresa

Auditada: Unidad Operaciones Parroquias

Surorientales.

Tipo de Auditoria: Interna, primera parte.

Componente Auditado: SGC

Objetivos:

= Determinar objetivos, alcance y criterios de auditoria.

informacién competente para la ejecucion de la auditoria.

= Conocer las caracteristicas generales de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de
Distribucion de la EPMAPS.

= Inspeccionar de manera objetiva el proceso a ser auditado, con la finalidad de manejar

Gestion

Fecha Actividades a realizarse Elab. Ref. Observaciones
por: PIT
10/05/2015 | Asignar al lider del equipo y distribucién de ML PVP 1
actividades
10/05/2015 | Elaborar el Plan global de auditoria. ML PVP 2
CONTACTO INICIAL CON EL AUDITADO
Realizar una entrevista y cuestionario con el ML. PVP 3 | Narrativa de la
10/05/2015 | Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias primera
Surorientales — EPMAPS con la finalidad de entrevista
definir el alcance de auditoria.
10/05/2015 | Solicitar y revisar informacion al Sistema de ML PVP 4 | Revisar la

existencia de la

normativa.

Elaborado por: Mayra Lomas P.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 10/05/2015

Fecha: 22/05/2015
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QUi'I'o AUDITORIA DE GESTION PVP 1 %

0 EPMAPS DE LA CALIDAD

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones | Periodo auditado: Jun- dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

EQUIPO AUDITOR

La presente auditoria de sistema de gestion de calidad, sera realizara la planificacion y

ejecucion por una sola persona:

Comprometida de la planificacion, ejecucion, y

Mayra Lomas. (ML). | Lider y auditor | comunicacion de resultados de la presente

auditoria periodo jul-dic 2014.

DISTRIBUCION DE ACTIVIDADES

Actividades Horas | Responsables Fechas
Planificacién preliminar 9 ML 10/05/2013 al 13/05/2015
Planificacién Especifica 18 ML 14/05/2015 al 17/05/2015

Lista de verificacion 18 ML 14/05/2015 al 17/05/2015
Ejecucion de auditoria 45 ML 18/05/2015 al 02/06/2015
Programa de plan de auditoria 32 ML 18/05/2015 al 26/05/2015
Determinacion de hallazgos 13 ML 27/05/2015 al 02/06/2015
Comunicacion de Resultados 8 ML 03/06/2015 al 05/06/2015
Informe de auditoria 8 ML 03/06/2015 al 05/06/2015
TOTAL 80 HORAS PROGRAMADAS
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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B ‘ , PVP 21
QUI'l'o AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD 7

&5 EPMAPS

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones | Periodo auditado: Jun- dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

MOTIVO:

De acuerdo con las partes, con la auditoria interna establecera si existe un correcto manejo
de los sistemas de gestion de la calidad (SGC) de la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales de distribucién de la EPMAPS, misma que debe estar de acuerdo con los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

OBJETIVOS:
Objetivo General de Auditoria:
Verificar la existencia de los sistemas de gestion de la calidad, evaluando el grado de
cumplimiento de los instructivos de trabajo exigible en los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008 de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales- EPMAPS.

Obijetivos Especificos de la Auditoria.
= Establecer el nivel de control de registros, documentacién, informes, acciones
preventivas y correctivas para obtener la confirmacion de se ha aplicado correctamente
las diferentes técnicas de auditoria.
= Definir las conformidades y no conformidades de la auditoria con la norma ISO
9001:2008 con la que cuenta la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental en sus

instructivos de trabajo.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUi'llo AUDITORIA DE GESTION PVP 2 %

0 EPMAPS DE LA CALIDAD

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones | Componente auditado: SGC
Parroquias Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

ALCANCE:

Serealizara la presente auditoria a los Sistemas de Gestion de la Calidad a las instrucciones
de trabajo para las operaciones de las lineas de transmisiéon e impulsién de agua potable y las
instrucciones de trabajo para operacion y almacenamiento en los tanques de distribucién y
estaciones de bombeo bajo la Norma 1SO 9001:2008, de la Unidad Operaciones Parroquias
Suroriental de distribucion de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y

Saneamiento.
EMPRESA.
OBJETIVOS DE EPMAPS.
De la comunidad:
= Mejorar la satisfaccion de la comunidad superando estandares regionales de servicio.
= Mejorar la disponibilidad de los servicios.

= Disminuir el impacto de desastres naturales.

Financiera:

= Alcanzar la sostenibilidad de la Empresa con Equidad Social

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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"' : ' PvP 23
QUI'l'o AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD 7

@il EPMAPS

Empresa Auditada: Unidad

Parroquias Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

de Operaciones | Periodo auditado: Jun- dic 2014

Componente auditado: SGC

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

OBJETIVOS DE EPMAPS.

Procesos internos:

= Mejorar la recaudacion.

EMPRESA.

= Mejorar los procesos empresarial y la eficiencia laboral

= Mejorar la atencion al cliente.

= Solucionar reclamos y quejas.

= Focalizar y transparentar los subsidios.

Formacion y crecimiento:

= Mejorar las competencias del talento humano.

= Mejorar el clima laboral. Implementar una cultura de seguridad y salud ocupacional.

= Promover una cultura de gestién organizacional alineada a la estrategia.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

12/05/15

Fecha:

22/05/2015
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B < - 4
Qurllo AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD| PVP27

&5 EPMAPS

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones | Periodo auditado: Jun- dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA
EMPRESA.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

= Satisfacer a nuestros clientes atendiendo oportunamente sus requerimientos y
asegurando la disponibilidad y el acceso a los servicios.

= Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de la prevencion de lesiones
y enfermedades ocupacionales, gestionando los riesgos significativos de Seguridad y
Salud.

= Reducir o mitigar los impactos ambientales significativos generados por nuestras
actividades y servicios.

= Cumplir los requisitos legales y los compromisos de la organizacion, relacionados con
la provision de nuestros servicios, la proteccion del ambiente y la seguridad y salud del
talento humano de la institucion y de terceros relacionados con nuestras actividades.

= Mejorar continuamente el desempefio del Sistema Integrado de Gestion CASS
(Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud).

BASE LEGAL
La EPMAPS maneja cuadros referenciales para su normativa legal externa e interna, por lo
que considerando la empresa se rige de manera importante es la Constitucion de la Republica
del Ecuador, Ley orgéanica de empresas publicas, Ley de aguas, Ley de régimen tributario, Ley
de seguridad social, Codigo de trabajo, entre mas leyes relacionadas al giro de la empresa,
ademas el Manual de calidad, Planificacion estratégica 2013-2017, Reglamento organico

funcional.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUI’I’O AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD | PVP 2 g

i EPMAPS

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones | Periodo auditado: Jun- dic 2014
Parroquias Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA
TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE AUDITORIA A APLICARSE.
Con la finalidad de cumplir los objetivos de la presente auditoria interna a los

sistemas de gestion de calidad en los instructivos previstos de la Unidad Operaciones
Parroquias Suroriental — EPMAPS por lo el auditor utilizara diferentes formas de
trabajo como son los siguientes:

Técnicas de auditoria a utilizar:

= Técnica de verificacion ocular : Observacién de documentacion, analisis visual

de informacién

= Técnica de verificacién oral: Indagacion, entrevistas personales a los

responsables de las areas auditadas.

= Técnicas de verificacidbn documental: Recopilacion de documentacién para

cruce de informacion, verificacion de datos, analisis de documentos.

= Técnicas de verificacion fisica: Inspecciones de campo al area auditarse.

Herramientas

= Narrativa

= Lista de verificacion
= Check List

= Cuestionarios

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUI'I'O AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

TR EPMAPS

PVP 22
7

Empresa

Auditada: Unidad de Operaciones

Parroquias Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014
Componente auditado: SGC

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA
RECURSOS A UTILIZARSE EN LA AUDITORIA

RECURSO HUMANO:

La presente auditoria de sistema de gestion de calidad, serd realizara la planificacion y

ejecucion por una sola persona:

Mayra Lomas. (ML).

Lider y auditor

Comprometida de la planificacién, ejecucion, y

comunicacion de resultados de la presente auditoria

periodo jul-dic 2014,

RECURSO MATERIAL.:

EQUIPO Y MATERIALES
Descripcion Q Depreciacion Precio
Computador 1 800/3=266,67
266,76/360= 0,74 $ 17,04
0,74* 23= 17,04
Impresora 1 500/10=50
50/360= 0,138 $3,19
0,13*23=3,19
Memory flash 1 $ 12,00
SUMINISTROS DE OFICINA
Descripcion Q Precio Total
Carpetas 3 0,80 $2,40
Resma 1 5,00 $ 5,00
Resaltadores 1 0,80 $0,8
Servicios de imp. y fotocopia 200 0,35 $70
TOTAL $ 110,43
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio
Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUI'I'O AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

&5 EPMAPS

PVP 22
7

Empresa

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Auditada:
Parroquias Surorientales — EPMAPS.

Unidad de Operaciones

Periodo auditado: Jun- dic 2014
Componente auditado: SGC

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

DISTRIBUCION DE ACTIVIDADES

Actividades Horas | Responsables Fechas
Planificacién preliminar 9 ML 10/05/2013 al 13/05/2015
Planificacién Especifica 18 ML 14/05/2015 al 17/05/2015

Lista de verificacion 18 ML 14/05/2015 al 17/05/2015
Ejecucion de auditoria 45 ML 18/05/2015 al 02/06/2015
Programa de plan de auditoria 32 ML 18/05/2015 al 26/05/2015
Determinacion de hallazgos 13 ML 27/05/2015 al 02/06/2015
Comunicacion de Resultados 8 ML 03/06/2015 al 05/06/2015
Informe de auditoria 8 ML 03/06/2015 al 05/06/2015

TOTAL

80 HORAS PROGRAMADAS

DOCUMENTACION NECESARIOS

Para la auditoria interna a los sistemas de gestion de la calidad de la Unidad

Operaciones Surorientales es necesario evaluar la siguiente documentacion requerida:

=  Manual de calidad

= Plan estratégico

= Caracterizacion de procesos/instrucciones de trabajo bajo Norma 1SO

9001:2008.

=  Manual de funciones

= QOrganigrama

= Informes de desempefio.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15

Fecha:

22/05/2015
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Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS. Periodo auditado: Jun- dic 2014

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Componente auditado: SGC

NARRATIVA DE LA ENTREVISTA

Entrevistado: Ing. Jorge Cérdova.

Cargo: Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.

La entrevista fue el dia 12 de mayo de 2015, en las instalaciones de la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS.

Para entender de manera general, el Ing. Jorge Cérdova , menciono lo siguiente:

La Unidad Operaciones Parroquias Suroriental (UOPSO), ubicada en Sangolqui, calles San Juan de
Dios y Cisnes es una de las seis unidades de operacién y mantenimiento en la Gestion de Agua Potable
pertenecientes a la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, y considero que la
Unidad Operaciones Parroquias Suroriental existe la necesidad de una auditoria, en primer plano por los
requerimientos de certificaciones y acreditaciones que tiene EPMAPS como es 1ISO 9001, 1SO 14001,
OHSAS 18001, mismo que nosotros como unidad de mantenimiento y pertenecemos a la EPMAPS,
tenemos también que cumplir con los requerimientos que solicita la normativa en el caso del proyecto de
tesis 1SO 9001:2008, con la finalidad de asegurar la satisfaccion del cliente y la conformidad del
producto que ofertamos a la comunidad.

Por lo que una Auditoria Interna es muy necesaria en si de manera micro en la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales, ya que en si la implementacién de los sistemas de gestién de la calidad fue
desarrollada por primera vez en el afio 2001 en la empresa por lo que se requiere verificar el
cumplimiento de los sistemas de gestion de la calidad.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS. Periodo auditado: Jun- dic 2014
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Componente auditado: SGC

NARRATIVA DE LA ENTREVISTA

Entrevistado: Ing. Jorge Cérdova.
Cargo: Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales (UOPSO), de distribucidn de la
EPMAPS.

La Unidad Operaciones Parroquias Suroriental, necesita una auditoria de calidad al sistema de gestion
de la calidad, para que realice un diagnodstico al manejo de instrucciones de trabajo certificadas bajo
Norma ISO 9001:2008.

El Jefe de la unidad da a conocer al auditor que es importante generar una auditoria de gestion para
verificar el cumplimiento de los instructivos de trabajo y si el personal de la unidad cumple con los
requisitos expuestos en el manual de procesos, y ademas sefiala que el trabajo de unidad en si es
operacién y mantenimiento en la gestion del agua potable y en ningin momento recaudan dinero por los
servicios generados, y la finalidad de la unidad es brindar una buena calidad de agua potable en los
sectores de Pintag, La Merced Conocoto, Alangasi, Guangopolo, Amaguafia y ademas como eje

fundamental atender el mantenimiento de tuberias, roturas de tuberias, atender de fugas de agua.

Con eso finaliza nuestra visita a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucion de la
EPMAPS.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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— DE LA CALIDAD

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014
Componente auditado: SGC

CUESTIONARIO

Nombre de entrevistado: Ing. Jorge Cordova.

Cargo: Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS.

Entrevistador: Mayra Lomas.
Dia previsto: 12 de mayo de 2015.
Hora: 08:00 am

Lugar: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

Domicilio: Calle San Juan de Dios, y los Cisnes.

1. ¢Cuales son las funciones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales?
Las funciones de la unidad es el buen funcionamiento de la operacion, funcionamiento y

mantenimiento de la distribucion del agua potable en las parroquias de Alangasi,

Guangopolo, Pintag, Conocoto, Amaguaria La Merced.

2. ¢La empresa cuenta con manual de calidad y procedimientos /instructivos de
calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, orientados a la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales?

Si, la empresa en si, cuenta con un manual de calidad bajo la Norma ISO 9001:2008
requisitos de los Sistemas de Gestion de la Calidad, mismo que de este se despliega los
macro procesos de gestion de agua potable, este da apertura a los procesos de distribuir el
agua potable, luego este se divide en los subprocesos de administrar infraestructura de
distribucién de agua potable, mantener infraestructura distribucion y conexiones
domiciliares; estos subprocesos es manejado por el departamento de distribucién después
viene a formar parte los instructivos de trabajo bajo la norma ISO 9001:2008 estos son los
que maneja la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental, mismos que en esta ocasion

serén auditados dos instructivos ya definidos en el tema.
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3.

PVP 3 4/5
¢Se realiza en la unidad atencién a los requerimientos del cliente?
Si, la atencion al cliente de la parroquias se realiza mediante la recepcion del
requerimiento o reclamo realizado por el cliente o persona afectada, recibida en a la
Unidad de Atencidn al cliente localizada en la matriz, la misma que sera ingresada para
su atencion inmediata por medio del sistema AS-400 y generandose una orden de
trabajo para satisfacer el requerimiento del cliente.
Los requerimientos del cliente son realizados mediante via documento o teléfono,
prensa o e-mail.
Existe un instructivo de trabajo bajo ISO 9001:2008 el cddigo es IHGM-88, vigente
desde el 16 de enero de 2013 llamado “Instructivo de trabajo para la atencion de

requerimientos y reclamos de clientes en las unidades operativas de distribucion”

¢Por qué considera usted que se tom6 un modelo de sistemas de gestion de la
calidad dentro de la organizacién?
Porque asegura una estrategia de competitividad tanto para la empresa como para

nuestros clientes, por lo que existe un beneficio mutuo.

¢Se ha identificado e implementado apropiadamente los instructivos de trabajo
por ser auditados en la unidad (asignar responsabilidades, implementar y
mantener nuevos procedimientos, revisar indicadores de gestion)?

Si, por esta razén es importante y oportuna la auditoria interna a la unidad en los
instructivos de trabajo por ser examinados bajo la Norma 1SO 9001:2008, con la
finalidad de conocer el grado de cumplimiento real de los requisitos de la 1SO
9001:2008.
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6. ¢Se tiene un departamento o personal asignado dedicado Unicamente al control de

la calidad?

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no existe alguien que se dedique
Unicamente al control de calidad, pero en la empresa existe el departamento de gestion
de procesos y calidad que es el que se dedica a trabajar en el cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 y el manejo de los procesos e instructivos del

sistema de gestion de la calidad.

Firma Autorizada

Firma del funcionario

PVP 3 5/5

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

12/05/15

Fecha:

22/05/2015
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Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias

Surorientales — EPMAPS.

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Componente auditado: SGC

CHECK LIST DOCUMENTACION

Documento Contenido Sl NO Observacion
Manual de Calidad | Objetivo, alcance, directrices
de la empresa, control de X
distribucion.
Manual de Procedimientos/ Instructivos X
procedimientos internos
Organigramas Estructura organizacional X En la Unidad de propuso el
Organigrama estructural
La EPMAPS cuenta con un
departamento de planificacion
X y calidad y mismo generan
Informes de Informes de Gestion auditorias internas para las
auditorias anteriores debidas acciones preventivas y
correctivas en los diferentes
procedimientos de la empresa
Plan estratégico Plan estratégico 2013-2017 X Posee un plan estratégico
EPMAPS actualmente vigente y que esta
enfocado a la realidad de la
EPMAPS.
Manual de Descripcion de todas Por medio de recursos
funciones funciones de acuerdo a los humanos existe una
perfiles requeridos de acuerdo | X dependencia misma que
a las necesidades demandadas. generan los perfiles del
personal.
Reglamentos X Reglamentos, memorandos,

actas.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

12/05/15

Fecha:

22/05/2015
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w9 EPMAPS DE LA CALIDAD

PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de pr5imera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos: Evaluar el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad de la Unidad
Operaciones Parroquias Surorientales (UOPSQ) de distribucion de la EPMAPS, bajo
requisitos aplicables a la norma 1SO 9001:2008, y su funcionamiento en la unidad.

Alcance: Sistema de gestion general

Criterios: 1SO 9001:2008

Equipo Nombre: Mayra Lomas. Lugar de la ejecucion de la auditoria

Auditor: Cargo y Funcién: Lider y auditor Instalaciones de la UOPSO

Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref. P/T Horas

14/05/2015 | Manejar una lista de verificacion, mismo que

evaluar el cumplimiento de los requisitos que son | ML
aplicables de la norma ISO 9001:2008

15/05/2015 | Establezca hallazgos de auditoria y clasifique las | ML
no conformidades entre mayores y menores, Yy
detallar en los papeles de trabajo.

17/05/2015 | Determinar acciones correctivas que le son | ML
aplicables a cada una de las no conformidades
determinadas, y estableciendo tiempo de accion.

18/05/2015 | Fijar oportunidades de mejora ML

Observacion:

Obtener informacién acerca del cumplimiento de los requisitos de aplicacion general al Sistema de

Gestion de calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado por: | Mayra Lomas

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha:

01/06/2015
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SIS EPMAPS
Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias | Componente auditado: SGC
Surorientales — EPMAPS. Fecha: 29/05/2015

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

NARRATIVA DE LA REUNION DE APERTURA

Componente Auditado: Sistema de gestion de la calidad.

Responsable del Sistema auditado en la empresa: Ing. Jorge Cérdova — Jefe de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.

Responsable del Sistema auditado en el equipo: Mayra Lomas, lider del equipo auditor

Fecha: 14/05/2015

Hora: 11:00 am hasta 1:00 pm

Asistencia: La reunion de apertura estuvo presidida por los siguientes responsables:
- Responsable del Sistema auditado en laempresa: Ing. Jorge Cordova — Jefe de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.
- Responsable del Sistema auditado en el equipo: Mayra Lomas, lider del equipo auditor

Inicio:
El auditor se presentd como auditor lider y Ginica persona integran
- Se realiz0 exposicion de los hallazgos, conclusiones, y sus posibles acciones correctivas propuestas.
- Laauditoria ysus objetivos se han cumplido tal como la el proyecto propuesto.
E del equipo, El auditor lider explico el contenido y plan de trabajo de la auditoria interna.

El auditor se presentd como auditor lider y Unica persona integrante del equipo. El auditor lider explico el
contenido y plan de trabajo de la auditoria interna.

El autor lider explico los objetivos principales de la auditoria son:

- Verifica la viabilidad de la auditoria respecto a la pertinencia, relevancia y competencia de la
documentacion que posea la empresa

- Evaluar el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de la calidad de la UOPSO- EPMAPS, segun la
Norma ISO 9001:2008

- Establecer no conformidades y acciones correctivas necesarias y oportunidades de mejora con los
hallazgos encontrados para continuar el proceso de certificacion.

Ing. Jorge Cdrdova. A. Mayra Lomas. P
JEFE DE LA UNIDA OPERACIONES LIDER EQUIPO AUDITOR
PARROQUIAS SURORIENTALES
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
4.- SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales
¢Se encuentra determinados los procesos necesarios para el A.1 Cadena de valor en manual de calidad
1 sistema de gestién de calidad de la Unidad Operaciones | X A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo

Parroquias Surorientales, y se encuentran en secuencia e
interaccion de estos procesos?

a auditarse.

2 ¢Se ha determinado indicadores de control para medir la eficacia | X

de los procesos?

A.3 Reportes mensuales de las Ordenes de trabajo
de la UOPSO.

3 ¢Se realiza el seguimiento, la medicion de los procesos, y se
implementan acciones en el caso que algin proceso no cumpla | X

con los requisitos?

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453)

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades
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QUITO

EMPRESH

Afi EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 NC OBSERVACIONES
Ma Me
4 ¢Existe una politica de calidad y objetivos de calidad? A.5 Politica y Objetivos de calidad.
5 ¢Existe un manual de calidad? A.6 Manual del Sistema Integrado de Gestidn
6 ¢Existen procedimientos documentados Yy los registros requerido Definido en la caracterizacion de instructivos de
por la Norma 1SO 9001:2008, para cada uno de las instrucciones trabajo a auditarse (A.2).
de trabajo?
4.2.2 | Manual de calidad
7 ¢, El manual incluye el alcance del A.7 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
8 ¢El manual de calidad existe una interaccion entre los procesos Manual del Sistema Integrado de Gestion Calidad

del sistema de gestion de la calidad?

se encuentra vigente, los procedimientos estan
citados, pero los instructivos estan citados, masno
interactian directamente al manual de procesos-
A.1 Cadena de valor en manual de calidad




139

OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
A.2 Caracterizacion de instrucciones de trabajo a
auditarse
4.2.3 Control de los documentos
10 ¢Existe un procedimiento documentado para aprobar, revisar, X H1 En el manual de Calidad existe Procedimiento
actualizar y controlar la distribucion de documentos, para el control de la documentacion PHGI-
correspondientes al SGC? 423/445, la Unidad de Operaciones Suroriental no
11 ¢Se aseguran de que los documentos estén vigentes y sus X tienen conocimiento del procedimiento.
versiones?
4.2.4 | Control de los registros
H2 En el manual de calidad existe procedimiento
¢Existe un procedimiento documentado que se asegure del control X para el control de registros y listado maestro de
12 de los registros que la norma determina? registros ( P-HGI-424/454/453), la Unidad de
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

Operaciones Surorientales maneja registros, pero

no tienen conocimiento del procedimiento.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 Compromiso en la direccion

13 ¢La alta direccion ha comunicado a la organizaciéon la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los | X

requisitos legales y reglamentarios?

Se comunica a través de la Politica de la calidad y
objetivos de la calidad, que estan difundidos con

distintos medios en toda la empresa (A.5)

14 ¢La alta direccidn establece la politica de calidad asegurando que | X

se establezcan los objetivos de la calidad?

Se comunica a través de la Politica de la calidad y
objetivos de la calidad, que estan difundidos con

distintos medios en toda la empresa A.5

15 ¢La alta direccidon debe llevar a cabo las revisiones por la | X

direccion al sistema de gestion de calidad?

El Manual de Sistema Integrado de Gestién CASS
detalla la elaboracion, aprobado y revision por la

alta direccion, ademas el Dep. de Gestién de
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
procesos y calidad estd en continuas mejoras de
acuerdo la Norma ISO 9001:2008 lo requiera A.6
Manual del sistema Integrado de gestion
16 ¢La alta direccion asegura la disponibilidad de recursos? X La EPMAPS maneja presupuesto global (PAC),

sin embargo la unidad no maneja presupuesto
propio, siendo asi el generador de presupuesto el
Dep. de Distribucidn para cada obra.

A.9 Presupuesto especifico para cada obra
generado por Departamento de Distribucién para

las Unidades de Distribucion

5.2 Enfoque al cliente

A.8 La unidad cuenta con el instructivo de trabajo

17 X para la atencion de requerimientos y reclamos de
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

¢La alta direccién asegura de que se cumpla los requisitos del

cliente para aumentar la satisfaccion del cliente?

clientes en las unidades operativas de distribucidn.
(IHGM-88)

5.3 Politica de la Calidad

¢La politica de la calidad es adecuada al propdsito de la
18 organizacion, e incluye un compromiso de cumplir con los | X
requisitos y de mejorar continuamente el sistema de gestion de

calidad?

19 ¢ La politica de calidad establece un marco de referencia para

establecer y revisar los objetivos de calidad? X

A.5 Politica y objetivos de calidad.

20 ¢La alta direccién debe asegurarse que la politica de calidad es

comunicada y entendida en todo el personal de la organizacion? | X

A.5 Politica y objetivos de calidad.

21 ¢La politica de la calidad es revisada por la alta direccion X

continuamente?

A.5 Politica y objetivos de calidad.
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

i EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

5.4 Planificacion

5.4.1 | Objetivos de la calidad

22 ¢La alta direccion se asegura de que los objetivos de calidad | X
cumplan con las funciones y los niveles pertinentes de la

organizacion?

23 ¢Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la | X

politica de la calidad?

A.5 Politica y objetivos de calidad.

5.4.2 | Planificacion del Sistema de gestion de la calidad

¢Se planifica el SGC con el fin de cumplir los requisitos citados | X

4.1 (Requisitos generales de SGC)?

La Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
no planifica los SGC, la EPMAPS tiene el
departamento de Gestion de procesos y calidad

mismo que en el numeral 6.1 Planificacion del
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESE PUBLICE METROFT
REUA FATABLE ¥ SA41

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

24

manual del sistema integrado de gestion , mismo

que intervienen.

Politicas del Sistema Integrado de Gestion.
Necesidades y retroalimentacion de los
clientes.

Necesidades y retroalimentacion de la
comunidad

Necesidades y retroalimentacion del personal
Evaluacion de aspectos ambientales y de
riesgos laborales

Identificacion de requisitos legales
Objetivos y programas

Procesos
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
La Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
es encargada del cumplimiento de las
instrucciones de trabajo referente a la Norma 1SO
9001:2008.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
55.1 | Responsabilidad y autoridad
25 ¢La alta direccion se asegura de que las responsabilidades A.10 Organigrama estructural de UOPSO
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la | X A.11 Listado del personal y cargo actual de la
organizacion? Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
Organigrama funcional de UOPSO describe en el
Capitulo 11 — Empresa
5.5.2 | Representante de la direccion




146

OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
26 ¢La alta direccién ha designado un miembro de la direccion de la En las instrucciones de trabajo seccién
organizacion, con responsabilidad y autoridad para mantener el | X responsabilidad y autoridad describe:
desempefio del SGC? El Jefe de Distribucion es el responsable de la
aprobacion y es autoridad para el cumplimiento
del presente procedimiento.
El Jefe de las Unidades de Distribucién y el
personal operativo son los responsables de la
aplicacién 'y cumplimiento de las presentes
instrucciones.
553 Comunicacion Interna
¢Se ha establecido procesos de comunicacion interna que La unidad maneja acciones de comunicacién
27 considere la eficacia del SGC? X interna considerando la eficiencia del SGC, asi
cumpliendo con los objetivos y metas de la
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me

empresa generando medios de comunicacion
generados por la EPMAPS, por medio de A.12
actas de reuniones que se realizan cada 15 dias en
la UOPSO, mismos que interactian el Jefe de la
unidad con su personal asignado, por medio de
verificacion ocular otros medios de comunicacion
interna con los diferentes departamento de la
empresa es por medio de correo electrénico, via
telefénica, teléfono IP, y aplicativo flujo de
documentacién bajo requerimientos de gerencias
por medio de PROSIS- DOC.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
28 ¢Se encuentran planificadas las revisiones del X H3 En la unidad no existe planificacion de

Sistema de gestion de calidad por la alta direccion?

revisiones documentadas acerca de los SGC de
forma directa ya es correspondiente al
Departamento de planificacion y control de
Gestion, siendo asi que no se puede verificar su

cumplimiento.

29 ¢Estas revisiones incluyen, la evaluacion de oportunidades de | X
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestién de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los

objetivos de la calidad?

A.2 Caracterizacion de instrucciones de trabajo
A.20 Capacitacién de contribucion con la politica
del sistema integral de gestion CASS vy la
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008

30 ¢Existen registros o evidencias de las revisiones realizadas por la | X

direccion al SGC?

A.5 Politica y objetivos de calidad.
A.20 Capacitacién de contribucion con la politica

del sistema integral de gestion CASS vy la




149

OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008
5.6.2 | Informacion de entrada para la revision
¢, Para la revision del SGC la direccion incluye: resultados de H4 La direccién de la EPMAPS ha definido cuél
auditoria, retroalimentacion del cliente, el desempefio de los X serd la informacion de entrada a considerar para
31 proceso y la conformidad del producto, el estado de acciones revisiones al SGC, por medio del Departamento de
correctivas y preventivas, las acciones de seguimiento de Planificacidn y control de gestion de calidad, pero
revisiones por la alta direccion previas, los cambios que podrian la Unidad Unicamente tiene informacién
afectar al SGC, y recomendaciones para la mejora? documentada del estado de las acciones
correctivas en caso de no conformidades, en el
procedimiento A4 PHAS-03-852/853/453
5.6.3 | Resultados de la revision
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

¢Los resultados de las revisiones de la direccién incluyen

32 acciones para mejorar las eficacias del SGC? X

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.

6 GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de recursos

33 ¢ La organizacion dispone recursos necesarios para mantener el

SGC y aumentar la satisfaccién del cliente? X

A.9 Presupuesto especifico para cada obra
generado por Departamento de Distribucién para
las Unidades de Distribucion.

A.13 Lista de vehiculos, motocicletas y equipo

pesado

6.2 Recursos humanos

6.2.2 | Competencia, formacién y toma de conciencia
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
34 ¢La organizacion ha definido la competencia necesaria para el A.11 Listado del personal y cargo actual de la
personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con | X Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
los requisitos del trabajo? Organigrama funcional de UOPSO describe en el
Capitulo 111 — Empresa
35 ¢La organizacion proporciona formacién, capacita o realiza otras La Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
acciones para lograr competencia en el personal? no cuenta con un plan de capacitaciones, las
capacitaciones para el personal es manejada por
X medio del departamento de talento humanos, por
medio de correo electrénico se comunica las
capacitaciones de acuerdo a las actividades que
realiza el personal de EPMAPS.
A.17 Correos electrénicos de la EPMAPS para
comunicar capacitaciones a la UOPSO
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

A.20 Capacitacién de contribucion con la politica
del sistema integral de gestion CASS vy la
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008

36 ¢El personal esta consiente de la pertinencia e importancia desus | X
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad?

Por verificacion verbal a 7 empleados de la
Unidad Operaciones Suroriental, se comprob6
que estan conscientes de la importancia de sus
actividades ademds del conocimiento,
compromiso y cumplimiento del logro de la
politica, objetivos del Sistema Integrado de
Gestion CASS de la EPMAPS, ademés como
respaldo el dia 14 de enero se ha realizé una charla
en unidad acerca de como contribuyen el personal
a los objetivos de calidad de la EPMAPS.
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
A.20 Capacitacién de contribucion con la politica
del sistema integral de gestion CASS vy la
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008
6.3 Infraestructura
37 ¢La Organizacion proporciona infraestructura, espacios de Mediante verificacion ocular como auditor, la
trabajo, hardware, software, asi como servicios de apoyo | X EPMAPS proporciona a la Unidad Operaciones
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del Parroquias Surorientales, excelente estado de su
producto? infraestructura, distribucién de espacios de trabajo
para el personal, existe software adecuados y con
tecnologia actualizada, La unidad cuenta con
software AS 400. ERP, Sistema de informacion
geografica de agua potable (SigAp), Sistema
Escada
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

38 La organizaciéon ha planificado y desarrollado procesos de

produccidn teniendo en cuenta los requisitos del cliente? X

A.1 Cadena de valor en manual de calidad
A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
A.14 Ordenes de Trabajo

7.2.3 Comunicacion con el cliente

39 ¢Tiene la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales —
EPMAPS, determinada las disposiciones para la comunicacion | X
con los clientes, relativas a la informacion sobre el producto,
contratos o atencidn a pedidos, incluyendo las modificaciones y

retroalimentacion del cliente incluyendo las quejas?

A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
A.14 Ordenes de Trabajo

7.3 Disefio y Desarrollo
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

7.3.1 | Planificacion del disefio y desarrollo

40 ¢La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del

producto? X

A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales

7.5 Produccién y prestacion de servicios

7.5.1 | Control de produccién y de prestacion de servicios

41 ¢La organizacién planifica y produce bajo condiciones
controladas de caracteristicas de producto e instrucciones de | X

trabajo?

A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion

de servicios

¢La organizacion valida la aprobacion de los equipos y la | X

42 calificacion del personal?

Se valida la aprobacion de uso de equipos y que
el servicio realizado es con personal capacitado es
por medio de la érdenes de trabajo de la UOPSO
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
A.14 Ordenes de Trabajo
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad
43 ¢Se ha identificado al producto en toda la realizacion del | X A.14 Ordenes de trabajo

proceso?

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

44 ¢La organizacién ha identificado los equipos; hay un plan de | X

verificacién de su estado contra dafio y deterioro?

A.15 Solicitud de servicios de mantenimiento y/o

reparacion de vehiculos y maquinaria.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

45 ¢Se encuentra definidos procesos para realizar el seguimiento y | X
medicion, analisis y mejoras, para demostrar la conformidad con
los requisitos del producto, asegurarse del SGC y la mejora

continua?

A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales.
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
46 ¢Existe un método para determinar la percepcion del cliente con | X A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la requerimientos y reclamos de clientes en las
organizacion? Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
A.14 Ordenes de trabajo
8.2.2 | Auditoria Interna
47 ¢Se han determinado un procedimiento documentado que defina X H5 La Unidad no cuenta con un procedimiento
requisitos y responsabilidades para planificar y realizar documentado que defina la responsabilidad y
auditorias? requisitos para realizar auditorias en la Unidad
48 ¢La direccion responsable del area que esta siendo auditada debe A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
asegurarse de que se realicen las acciones correctivas necesarias? | X la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453)
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

A% EPMAPS
LISTA DE VERIFICACIONES
Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS Componente auditado: SGC
Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte
HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC OBSERVACIONES
Ma Me
A.16 Solicitud de acciones correctivas 0
preventivas de la UOPSO.
8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
49 ¢Existen indicadores adecuados para analizar los procesos de la X H6 La Unidad no cuenta con indicadores para
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales? andlisis de su gestién, la unidad cuenta con
reportes mensuales de las Ordenes de trabajo
programados y no programadas (A.3), realizado
para tomar como referencia el desempefio y la
cantidad de atenciones al cliente que se brindan al
finalizar cada mes p
or la unidad.
50 ¢Se harealizado acciones correctivas y preventivas? X A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453).
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UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

A.16 Solicitud de acciones correctivas o

preventivas de la UOPSO.

8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto

51 ¢Se realiza el seguimiento y la medicién de sus caracteristicas | X
del producto definidas en el numeral 7.1 en todas las etapas de

la realizacion del producto?

A.14 Ordenes de trabajo
A.19 Registros de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales.

8.4 Andlisis de datos

52 ¢Se determinan, recopilan y analizan datos para demostrar la | X
idoneidad y eficacia del SGC? (satisfaccién al cliente, la

conformidad con los requisitos del producto, los proveedores)

A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
A.14 Ordenes de trabajo

A.19 Registros de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

8.5 Mejora

8.5.1 | Mejora continua

53 La unidad promueve acciones de mejora continua, mediante el | X
uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de auditoria, analisis de datos, las acciones correctivas

y preventivas, revisiones por la direccion?

A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
A.14 Ordenes de trabajo

A.19 Registros de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales

A.20 Capacitacién de contribucion con la politica
del sistema integral de gestion CASS vy la
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008

8.5.2 | Accion correctiva
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Ax
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 C NC

Ma Me

OBSERVACIONES

54 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado | X

para determinar acciones correctivas?

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.

8.5.3 | Accion preventiva

55 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado | X

para determinar acciones correctivas?

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.

Toma de decision del Jefe de la Unidad.
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PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias

Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria:

Interna, de prSimera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos: Determinar en qué grado de cumplimiento maneja las instrucciones de trabajo para
operacién y almacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de bombeo, de
acuerdo a los requisitos que le son aplicables a la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales (UOPSO) de distribucion de la EPMAPS, bajo requisitos aplicables a la
norma 1SO 9001:2008.
Alcance: Sistema de gestion general
Criterios: 1SO 9001:2008
Equipo Nombre: Mayra Lomas. Lugar de la ejecucion de la auditoria
Auditor: Cargo y Funcién: Lider y auditor Instalaciones de la UOPSO
Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref. PIT Horas
18/05/2015 | Utilizando una narrativa, describa el instructivo de
trabajo para la operacién y almacenamiento en los ML Bt 4H
tanques de distribucién y estaciones de bombeo.
Manejar una lista de verificacién, mismo que

18/05/2015 | evaluar el cumplimiento de los requisitos que son ML Beo 2H
aplicables de la norma ISO 9001:2008

19/05/2015 | Establezca hallazgos de auditoria y clasifique las
no conformidades entre mayores y menores, Yy ML
detallar en los papeles de trabajo. )

Observacion:

Obtener informacion acerca del cumplimiento de los requisitos de aplicacion general al Sistema de Gestion de

calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado por:

Mayra Lomas

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha:

01/06/2015
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PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de pr5imera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos: Determinar en qué grado de cumplimiento maneja las instrucciones de trabajo para operacion
y almacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de bombeo, de acuerdo a los
requisitos que le son aplicables a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales (UOPSO)
de distribucién de la EPMAPS, bajo requisitos aplicables a la norma 1SO 9001:2008.

Alcance: Sistema de gestidn general

Criterios: 1SO 9001:2008

Equipo Nombre: Mayra Lomas. Lugar de la ejecucion de la auditoria

Auditor: Cargo y Funcién: Lider y auditor Instalaciones de la UOPSO

Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref. PIT Horas

18/05/2015 | Determinar acciones correctivas que le son

aplicables a cada una de las no conformidades ML _
determinadas, y estableciendo tiempo de accion.

18/05/2015 | Fijar oportunidades de mejora ML )

Observacion:

Obtener informacion acerca del cumplimiento de los requisitos de aplicacién general al Sistema de Gestion de

calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado por: | Mayra Lomas Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha:

01/06/2015
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Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Fecha: 19/05/2015

NARRATIVA
Observaciones:

Se asistio a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS con el objetivo de obtener informacion
acerca de las “Instrucciones de trabajo para operacién y almacenamiento en los tanques de distribucion y
estaciones de bombeo” IHGM-82, lo cual sirve para almacenar el agua tratada en el tanque de reserva y
distribucion para cubrir la demanda de agua potable.

La Unidad tiene a cargo 33 tanques de agua mismos que se distribuye con 7 operadores de tanques y redes para
el cumplimiento este instructivo en los diferentes de tanques.

El alcance de estas instrucciones de trabajo es de almacenar el agua tratada en los tanques de reserva y
distribucién en un tramo comprendido entre las valvulas de ingreso al tanque y las valvulas de salida del mismo,

incluido las tuberias de succién , grupo bomba- motor, valvulas de aire , mandmetro, tableros de control eléctrico.

El proceso inicia en el recorrido diario que los operadores de tanque realizan a diario dos veces al dia a las 8 de
lamafiana y 2 de latarde, en este caso se inspecciona el tanque 14 mismo que el operador de tanques y redes Sr.
Carlos Chimpantaxi, colaboro con el recorrido en el tanque, mencionando que €l tiene conocimiento acerca de
la “Instrucciones de trabajo para operacion y almacenamiento en los tanques de distribucion y estaciones de
bombeo”

Las instrucciones de trabajo empiezan en los controles de niveles, el operador toma lectura del nivel del tanque
por medio del sistema SCALA, antes se lo realizaba de manera manual de acuerdo el nivel de tanque que indique
laregleta y lo registra en el formulario de Registro de funcionamiento de tanque de reserva y distribucion, cuando
existen novedades cuando los niveles de agua son menores a 2 metros y maximo 4,20 m , o cuando exista
desbordes, informa al Jefe de la unidad, después de tomar datos del nivel del tanque en el caso de que exista una
altura menor a 2m, y después de comunicarse el Jefe de la unidad siendo el que estudia las diferentes
circunstancias de caudal bajo, consulta a la planta de tratamiento el nivel de caudales enviados al tanque
correspondiente del problema si no existiese problema con la planta de tratamiento se realiza una investigacion
en las lineas de transmision de acuerdo como sefiala las instrucciones de trabajo para la operacion de las lineas
de transmision e impulsion de agua potable, o en el caso de existir un desborde del tanque, se realizara el cierre
de las véalvulas de manera manual para evita mas la inundacidn y se informara al Jefe de la Unidad o al inspector

para aportar con decisiones cuando lo amerite el caso.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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Br

Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Fecha: 19/05/2015

NARRATIVA

Después de la explicacién en nivel de tanque y caudales, menciona que otra de sus funciones es la medicién para
el control del cloro residual al ingreso y salida con el manejo de quimicos del DPD vy fosfato en el caso que el
agua se agua rosada tanto en la lineas de trasmision (ingreso) y redes de distribucidn (salida), la verificacion el
manejo de cloro residual del tanque mediante las instrucciones de trabajo para la determinacion de cloro residual
, este no debe ser inferior a 0.6 PPM (particulas por millén) con rangos aceptables de 0.6 PPM a 1.5 PPM tiene
un manejo correcto en el caso que el color del agua con la aplicacion de quimicos tome color rojo es el resultado
de agua muy clorificada y si existe agua turbia y obscura significa que el agua se encuentra sucia e investigan la
causa y si existe roturas en la lineas de transmisién o redes de distribucion con la “instrucciones de trabajo para
operacién de la lineas de transmision e impulsion de agua “y si es el caso se proceden al fogueo de hidrantes para
el desecho de agua contaminada para que no ingrese a la tuberia de conexiones domiciliarias.

Después de la verificacién del cloro residual se realizd la inspeccidn externa donde se realiza la revision las
seguridades de las tapas de bocas de visita, el estado las ventosas, evitando la contaminacidn dentro del tanque,
ademdas menciona que existe inspecciones internas en los tanques en el caso de que no se determine la causa de
contaminacion del agua el Jefe de la unidad autoriza el vaciado de las celdas del tanque y manipulacion de
valvulas por el operador, en el caso que se realice el vaciado se realiza el lavado del tanque sin cronograma de
lavado de tanques, pero normalmente se realiza el lavado y desinfeccion una vez al afio por los contratista de la
empresa, se maneja las instrucciones de trabajo para el lavado de tanques de almacenamiento y distribucion y las
instrucciones de trabajo para vaciad y llenado de tanques de almacenamiento y distribucion y se culmina las
instrucciones de trabajo ya que en los tanques de agua no se aplica la operacion de estaciones de bombeo ya que
se maneja en pozos de agua y en temporada de verano cuando la cantidad de agua disminuye y todo el proceso
finaliza realizando el registro de funcionamiento de tanques de reserva y distribucion.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUI‘D AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Br:

Surorientales — EPMAPS.
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias

Componente auditado: SGC
Fecha: 19/05/2015

COMENTARIOS:

NARRATIVA

- Las instrucciones de trabajo para la operacion y almacenamiento en los tanques de distribucion y
estaciones de bombeo, no se encuentra actualizado ya que no describe la implantacion del sisma Scada
(Sistema de Supervision, control y adquisicion de datos de niveles, caudales, presiones y control de

vélvula de entrada y salida de tanques de reserva y distribucion, de manera sistematizada).

- En cada registro de funcionamiento de tanques de distribucion o también Ilamado registro control de
alturas de los tanques de reserva y distribucién, se genera un informe de los registros en todo para su

correspondiente control, mismo que nos permite identificar la trazabilidad del producto.

Elaborado por: | Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15

Fecha: 22/05/2015
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ouim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

i EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
6 GESTION DE RECURSOS
6.2 Recursos humanos
6.2.2 | Competencia, formacién y toma de conciencia
34 ¢La organizacion ha definido la competencia necesaria para el A.11 Listado del personal y cargo actual de la
personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
los requisitos del trabajo? Organigrama funcional de UOPSO describe en el
Capitulo 111 — Empresa
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo




168

OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008

OBSERVACIONES

40 ¢Se verifica los resultados para proporcionar la informacion
apropiada para la compra, la produccién de servicios y hace

referencia a los criterios de aceptacion del producto?

B.1 Registro de funcionamiento de tanques de

distribucion

7.5 Produccién y prestacion de servicios

7.5.1 | Control de produccién y de prestacion de servicios

41 ¢La organizacién planifica y produce bajo condiciones | X
controladas de caracteristicas de producto e instrucciones de

trabajo?

A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales.

B.1 Registro de funcionamiento de tanques de

distribucion

7.5.3 | Identificacion y trazabilidad

43 ¢Se ha identificado al producto en toda la realizacion del | X

proceso?

B.1 Registro de funcionamiento de tanques de

distribucion
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

44 ¢La organizacién ha identificado los equipos; hay un plan de A.15 Solicitud de servicios de mantenimiento y/o
verificacién de su estado contra dafio y deterioro? reparacion de vehiculos y maquinaria.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

45 ¢Se encuentra definidos procesos para realizar el seguimiento y A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
medicion, analisis y mejoras, para demostrar la conformidad con A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones
los requisitos del producto, asegurarse del SGC y la mejora Parroquias Surorientales.
continua? B.1 Registro de funcionamiento de tanques de

distribucion
8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion del cliente
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
46 ¢Existe un método para determinar la percepcion del cliente con A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la requerimientos y reclamos de clientes en las
organizacion? Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
B.1 Registro de funcionamiento de tanques de
distribucion.
8.2.3 | Seguimientoy medicion de los procesos
50 ¢Se harealizado acciones correctivas y preventivas? A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453).
8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008

OBSERVACIONES

51 ¢Se realiza el seguimiento y la medicién de sus caracteristicas | X
del producto definidas en el numeral 7.1 en todas las etapas de

la realizacion del producto?

A.19 Registros de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales.
B.1 Registro de funcionamiento de tanques de

distribucion

8.4 Andlisis de datos

52 ¢Se determinan, recopilan y analizan datos para demostrar la | X
idoneidad y eficacia del SGC? (satisfaccién al cliente, la

conformidad con los requisitos del producto, los proveedores)

B.1 Registro de funcionamiento de tanques de
distribucion

Descripcién de las instrucciones de trabajo para
operacién y almacenamientos en los tanques de
distribucion y estaciones de bombeo en el capitulo
I

8.5 Mejora

8.5.1 | Mejora continua
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Afi EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008

HALLAZGOS

OBSERVACIONES

53 ¢La unidad promueve acciones de mejora continua, mediante el | X

y preventivas, revisiones por la direccion?

uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los

resultados de auditoria, analisis de datos, las acciones correctivas

A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
B.1 Registro de funcionamiento de tanques de
distribucion

Descripcién de las instrucciones de trabajo para
operacién y almacenamientos en los tanques de
distribucion y estaciones de bombeo en el capitulo
"I

A.19 Registros de

Parroquias Surorientales

la Unidad Operaciones

A.20 Capacitacién de contribucion con la politica

del sistema integral de gestion CASS vy la
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Boo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008
8.5.2 | Accidn correctiva
54 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
para determinar acciones correctivas? la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.
8.5.3 | Accion preventiva
55 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para

para determinar acciones correctivas?

la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.
Toma de decision del Jefe de la Unidad.




174

AUDITORIA DE GESTION

DE LA CALIDAD

W EPMAPS

@)
N R

PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos: Determinar en qué grado de cumplimiento maneja las instrucciones de trabajo para la
operacién de las lineas de transmisién e impulsién de agua potable, IHGM-81, de acuerdo
a los requisitos que le son aplicables a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
(UOPSO) de distribucion de la EPMAPS, bajo requisitos aplicables a la norma I1SO
9001:2008.
Alcance: Sistema de gestion general
Criterios: 1SO 9001:2008
Equipo Nombre: Mayra Lomas. Lugar de la ejecucion de la auditoria
Auditor: Cargo y Funcién: Lider y auditor Instalaciones de la UOPSO
Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref. PIT Horas
18/05/2015 | Utilizando una narrativa, describa el instructivo de
trabajo para la operacién y almacenamiento en los ML CT
tanques de distribucién y estaciones de bombeo.
Manejar una lista de verificacién, mismo que
18/05/2015 | evaluar el cumplimiento de los requisitos que son ML Coo
aplicables de la norma ISO 9001:2008
19/05/2015 | Establezca hallazgos de auditoria y clasifique las
no conformidades entre mayores y menores, Yy ML

detallar en los papeles de trabajo.

Observacion:

Obtener informacion acerca del cumplimiento de los requisitos de aplicacion general al Sistema de Gestion de

calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado por:

Mayra Lomas

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha:

01/06/2015
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AUDITORIA DE GESTION
DE LA CALIDAD

@)
NN

PLAN DE AUDITORIA

Planificacion Especifica

Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias

Surorientales — EPMAPS.

Tipo de auditoria:

Interna, de prSimera parte

Periodo auditado: Jun- dic 2014

Objetivos: Determinar en qué grado de cumplimiento maneja las instrucciones de trabajo para operacion
y almacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de bombeo, de acuerdo a los
requisitos que le son aplicables a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales (UOPSO)
de distribucién de la EPMAPS, bajo requisitos aplicables a la norma 1SO 9001:2008.

Alcance: Sistema de gestion general

Criterios: 1SO 9001:2008

Equipo Nombre: Mayra Lomas. Lugar de la ejecucion de la auditoria

Auditor: Cargo y Funcién: Lider y auditor Instalaciones de la UOPSO

Fecha Actividades a realizarse Auditor | Ref. PIT Horas

18/05/2015 | Determinar acciones correctivas que le son

determinadas, y estableciendo tiempo de accion.

aplicables a cada una de las no conformidades ML

18/05/2015 | Fijar oportunidades de mejora ML

29/05//2015 | Realizar la reunion de cierre ML

PR

Observacion:

Obtener informacidn acerca del cumplimiento de los requisitos de aplicacion general al Sistema de Gestion de

calidad de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado por:

Mayra Lomas

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/06/2015




Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Fecha: 19/05/2015

NARRATIVA
Observaciones:

Se asistio a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS con el objetivo de obtener informacion
acerca de las “Instrucciones de trabajo para la operacion de lineas de transmision e impulsién de agua potable”
IHGM-81, lo cual permite controlar el flujo del agua tratada a través de conductos desde la salida de las plantas

de tratamiento o estaciones de bombeo hasta los tanques de reserva y distribucion.

El alcance de estas instrucciones de trabajo es comprendido entre valvula de salida del tanque de agua tratada de

la planta de tratamiento y las valvulas principales de entrada de los tanques de reserva y distribucién

El proceso inicia en el recorrido diario que los operadores de tanque realizan a diario dos veces al dia a las 8 de
la mafiana y 2 de la tarde, Sr. Carlos Chimpantaxi, colaboro con el recorrido en el tanque el conocimiento de
lineas de trasmision mismo que el instructivo genera que en caso de que exista alguna novedad en la revision de
los tanques se informa al jefe de la unidad.

Después la central de radio todos los dias en la mafiana, reporta los caudales de salida de la linea registrando
formulario de datos de caudales de plantas de tratamiento estos registros van a la Gerencias de Operaciones Y
Gerencia de Distribucion.

En el caso de existir problemas de falta de agua por causa de caudales, el jefe de la unidad estudia el problema y
analiza los datos de caudales de salida y entrada en las lineas de transmision, en el caso que los caudales de salida
de la planta no estén normales se solicita caudal para el tanque que recepta, y en caso de que exista poco caudal
de ingreso al tanque de distribucion de las unidades de distribucion, el jefe de la unidad envia al personal a realizar
una inspeccion para el mantenimiento en el recorrido de lineas de transmisién para detectar defectos, fugas que
afecten su funcionamiento para el producto final, en el caso que llegue al tanque agua potable clorificada y con

un caudal medible, por lo que en el caso de haber defectos en valvulas de aire.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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e
QUI‘D AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD cnl
2

1 EPMAPS
Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias
Surorientales — EPMAPS. Componente auditado: SGC
Tipo de auditoria: Interna, de primera parte Fecha: 19/05/2015
NARRATIVA

COMENTARIOS:

- En cada registro de funcionamiento de la lineas de transmision e impulsién de agua potable llamado

formulario de inspeccion y mantenimiento de lineas de transmision.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Coo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
6 GESTION DE RECURSOS
6.2 Recursos humanos
6.2.2 | Competencia, formacién y toma de conciencia
34 ¢La organizacion ha definido la competencia necesaria para el A.11 Listado del personal y cargo actual de la
personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
los requisitos del trabajo? Organigrama funcional de UOPSO describe en el
Capitulo 111 — Empresa
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo
40 ¢Se verifica los resultados para proporcionar la informacion C.1 Registro para la operacién de las lineas de

apropiada para la compra, la produccién de servicios y hace

referencia a los criterios de aceptacion del producto?

transmisién e impulsion de agua potable.
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Afi EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Coo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
7.5 Produccién y prestacion de servicios
7.5.1 | Control de produccién y de prestacion de servicios
41 ¢La organizacién planifica y produce bajo condiciones A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
controladas de caracteristicas de producto e instrucciones de A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones
trabajo? Parroquias Surorientales.
C.1 Registro para la operacién de las lineas de
transmisién e impulsion de agua potable.
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad
43 ¢Se ha identificado al producto en toda la realizacion del C.1 Registro para la operacién de las lineas de
proceso? transmisién e impulsion de agua potable.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion
44 ¢La organizacién ha identificado los equipos; hay un plan de A.15 Solicitud de servicios de mantenimiento y/o
verificacién de su estado contra dafio y deterioro? reparacion de vehiculos y maquinaria.
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

Generalidades
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Afi EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
45 ¢Se encuentra definidos procesos para realizar el seguimiento y A.2 Caracterizacion de los instructivos de trabajo.
medicion, analisis y mejoras, para demostrar la conformidad con A.18 Cronograma de la Unidad Operaciones
los requisitos del producto, asegurarse del SGC y la mejora Parroquias Surorientales.
continua? C.1 Registro para la operacién de las lineas de
transmisién e impulsion de agua potable.
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
46 ¢Existe un método para determinar la percepcion del cliente con A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la requerimientos y reclamos de clientes en las
organizacion? Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
C.1 Registro para la operacién de las lineas de
transmisién e impulsion de agua potable.
8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
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AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Coo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
50 ¢Se harealizado acciones correctivas y preventivas? A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453).
8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto
51 ¢Se realiza el seguimiento y la medicién de sus caracteristicas A.19 Registros de la Unidad Operaciones
del producto definidas en el numeral 7.1 en todas las etapas de Parroquias Surorientales.
la realizacion del producto? C.1 Registro para la operacién de las lineas de
transmisién e impulsion de agua potable.
8.4 Analisis de datos
52 ¢Se determinan, recopilan y analizan datos para demostrar la C.1 Registro para la operacién de las lineas de
idoneidad y eficacia del SGC? (satisfaccién al cliente, la transmisién e impulsion de agua potable.
conformidad con los requisitos del producto, los proveedores) Descripcién de las instrucciones de trabajo para la
operacién de lineas de transmision e impulsién de
agua potable, el capitulo IlI.
8.5 Mejora
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Afi EPMAPS

AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Coo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

HALLAZGOS
N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008 OBSERVACIONES
8.5.1 | Mejora continua
53 ¢La unidad promueve acciones de mejora continua, mediante el A.8 Instrucciones de trabajo para la atencion

uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de auditoria, analisis de datos, las acciones correctivas

y preventivas, revisiones por la direccion?

requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion IHGM-88
C.1 Registro para la operacién de las lineas de
transmisién e impulsion de agua potable.
Descripcién de las instrucciones de trabajo para la
operacién de lineas de transmision e impulsién de
agua potable, el capitulo IlI.

A.19 Registros de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales

A.20 Capacitacién de contribucion con la politica
del sistema integral de gestion CASS vy la
capacitacion de contribucion a los objetivos de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2008
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OUim AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD Coo
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

EMPRESH

Afi EPMAPS

LISTA DE VERIFICACIONES

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

Componente auditado: SGC

N° CRITERIOS DE AUDITORIA - NORMA ISO 9001:2008

HALLAZGOS

OBSERVACIONES

8.5.2 | Accion correctiva

54 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado | X

para determinar acciones correctivas?

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.

8.5.3 | Accion preventiva

55 ¢La organizacion ha establecido un procedimiento documentado | X

para determinar acciones correctivas?

A.4 La Unidad cuenta con el procedimiento para
la gestion de acciones correctivas y/o preventivas.
(PHAS- 03-852/853/453), documentado.

Toma de decision del Jefe de la Unidad.
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QUITO

ST R EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales—- EPMAPS || A 1
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

N | =

DIAGRAMA DE MACROPROCESOS DE LA EPMAPS

Gestion de Agua Potable

EMPRESA PUBLICA REVISION N.- 01
METROPOLITANA DE
AGUA POTABLE Y MANUAL DE PROCESOS FECHA - | \urzo 20e
SAMEAMIENTO ?
CODICO: M-02 Houn 8do 42
il Diagrama general de los macroprocesos empresariales:

De acuerdo a los productos definides en el numeral Il, la Emprasa liene estructurado su

modelo general de la siguiente manera:

DIAGRAMA DE MACROPROCESOS DE LA EPMAPS

MACROPROCESOS DE DIRECCION ESTRATEGICA O GCOEERNANTES

MACROPROSESOS ACRECADORES DE VALOR

WACROPROCESDS HABILITAMTES DE APCYQ

__,

Los responsables de los Macroprocesos v procesos estan definidos en el al
presente Manual en el Anexo 1.

Fuente: Manual de procesos

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

nexe No. 1 del

Elaborado por:

Mayra Lomas. Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha:

01/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.l

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

DIAGRAMA DE MACROPROCESOS DE LA EPMAPS

Gestion de Agua Potable

«  Estructura general del macroproceso de Gestion de Agua Potable

[usEo AT ;'A-.urnr:ﬂ GUSTION DE PROCESDS ¥ CALDAD DATE PO/OG201 WO NG ~ |MEADER = DATEJCONMTERT 1
|rRUECT: EPMMPS REV 2006201 DRAFT | [=1
|u|_r.cM\-\r NOL D 10
B l"‘iﬂTl 5173450678010 PUBLICA TION : '_ 1(,nuu-|:.p = =]
|
n de lon planes de mameys —
. —
GEGTIOM DE —
PRCUNBON iok scugibens o~
[y -
s 1
infenp s de bendensias sehiioas de las serr cams an temgratic e
- v
MisEws s COPRponmAR dal liwpute oo Eremgn Frdueids y Contuscds = |
_:.—-.4.fr 54 | iy e — et — T
O AGUA Gahias ds ¢ sl
- S -
7
B
AP
-
2
Mepuite de demands de agus cnuda por plass | mes
ST RIBAR punner e gt
AR -
hisadl T GESTION DE AGUA POTABLE = 1
EPMAPS4
e e — o
Fuente: Manual de procesos

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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QUlm Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS

PMAPS

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A2

DIAGRAMA DE MACROPROCESOS DE LA EPMAPS

Instrucciones de trabajo de la UOPSO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTAL ES
ACTUALIZADOAL : 16 DEOCTUBREDE 2014

NOMBRE DE DOCUMENTO CODIGO
PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES

Procedimiento para Administrar Infraestructura de Distribucidén de Agua Potable

PHGM-04
Procedimiento para mantenimiento de la infraestructura de Distribucién CODIFICAR
Procedimiento para el control de los registros CODIFICAR
Procedimiento para el control de documentaciodn CODIFICAR
Procedimiento para la Gestidn de Acciones Correctivas y Preventivas CODIFICAR

INSTRUCCIONES

Instruccionesde trabajo para el lavado de tuberias de Agua Potable y Mantenimiento de hidrantes IHGM-80
Instrucciones de Trabajo para revisién operativa y fogueo de hidrantes IHGM-90
Instrucciones de trabajo para chequeo de reparacion de conexiones domiciliarias IHGM-91
Instrucciones de trabajo para desinfeccién o recloracién con cloro gas entanques de Distribucién IHGM-85
Instrucciones para la deteccidn de fugas en tuberias de Agua potable IHGM-96
Instrucciones de trabajo para la deteccién de fugas visibles de agua potable IHGM-95
Instrucciones de trabajo para la deteccién de fugas no visibles de agua potable IHGM-94
Instrucciones de trabajo para determinacion de cloro residual y utilizacién del coparador del cloro 1-630-56
Instrucciones de trabajo para arranque y parada de equipos de bombeo: Estacion de bombeo y/o pozo IHGM-89
Instrucciones de trabajo para desinfeccion o recloracién de agua con hipoclorito de calcio granular IHGM-86
Instruccion es de trabajo para el lavado de tanques de almacenamiento ydistribucién IHGM-83
Instrucciones de trabajo para la instacion de conexiones de agua potable y cambios de diametro a 2", 3",y
4" por las Unidades Operativas de Distribucion IHGM-17
Instrucciones de trabajo para la atencién de requerimientos y reclamos de clientes en las Unidades
Operativas de Distribucién IHGM-88
Instrucciones de trabajo para las operaciones de las lineas de transmisién e impulsién de agua potable IHGM-81
Instrucciones de trabajo para la operaciéon y mantenimiento de valvulas de compuerta, mariposay
multichorro IHGM-93
Instrucciones de trabajo para la operaciényalmacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de
bombeo IHGM-82
Instrucciones de trabajo para el vaciado yllenado de tanques de almacenamiento y distribucion IHGM-87
Instrucciones de trabajo para revision y mantenimiento de las valvulas de aire IHGM-84
Instrucciones de trabajo para revisién y mantenimiento de las valvulas de altitud (Hidraulicas y eléctricas) IHGM-92

Fuente: Documentacion magnética del Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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RAENH EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A3

Reportes de desempefio mensuales de las Ordenes de trabajo y cuadrillas de trabajo

de la UOPSO

ORDENES DE TRABAJO ATENDIDAS POR UOPSO
DE 03/02/2015 HASTA EL 13/02/2015

RESPONSABLE DE LA CUADRILLA

MES FEBRERO 1 2| 3 4 5 [3 7 8 9] 10| 11] 12| 13|TOTAL
WALTER LOPEZ
INSPECCION 2 1 1
359[R.CONEXION 5 5 2 2 5
RED MATRIZ
READOQUINADO
TOTAL 5 0 5 4 2| 0 0 1 5| 1 0 0 23
MARCELO LUGMANA
INSPECCION 1 2 1
360|R.CONEXION 6 7 3 1 3 11
RED MATRIZ
READOQUINADO 1
TOTAL 0 0 0| 6 8| 3 1 6 12 0 0 0 36
REINALDO TASIGUANO
INSPECCION 3 1 1 2 3 2
361|R.CONEXION 4 3 2 3 4 3 3 4 2
RED MATRIZ
READOQUINADO 1
TOTAL 4 3 5 3 5 4 0 0 6) 7 0 4 0 41
LEONARDO SARANGO
INSPECCION 2 1 3 3 2 1 1 2
362|R.CONEXION 3 2 5 3 4 4 2 2 2 3
RED MATRIZ 1 1
READOQUINADO
TOTAL 3 4 6 3 7 7] 0 0 4 4 4 5 0 a7
LUIS FLORES
INSPECCION 1
363 [R.CONEXION 1 2
RED MATRIZ
READOQUINADO
TOTAL 0 0) 0 0| 0 0| 0 0| 0 0 2 2| 0 4
JUAN PUMALPA
INSPECCION 1 2 2 1 2
365|R.CONEXION 4 4 3 1 2 3 4 4 3 1
RED MATRIZ 1 2 2
READOQUINADO
TOTAL 0 4 4 4 4 4 5 4 4 3| 1 5 0 42
TOTAL GENERAL 7| 16| 15| 15| 26| 25 8 s| 21| 31 8| 16 0| 193
PROGRAMADAS 124 >  64%
NO PROGRAMADAS 69 —» 36%

Fuente: Archivo magnetico de la UOPSO

Elaborado: Analista de érdenes de trabajo

12%

19%

21%

24%

2%

22%
100%

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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OUI Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A4
TISIHITHIEE EPMAPS | v/g e de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

N

Procedimiento para la Gestion de Acciones Correctivas y/o Preventivas
(PHAS -03-852/853/453)

1.-OBJETO

2.- ALCANCE

3.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Establecer la metodologia para gestionar las No Conformidades Reales y/o Potenciales que afecten
la satisfaccion del cliente con nuestros servicios, el desempefio de los procesos, el desempefio
ambiental y de seguridad y salud ocupacional que se presenten en las actividades de la Empresa con

el fin de eliminar de manera permanente las causas raiz de las mismas.

Se aplica a los reportes de No Conformidades resultante de auditorias internas, auditorias externas
o desviaciones que se detecten fuera de auditorias y/o externas y de desviaciones encontradas que
afecten la satisfaccion de las partes interesadas, la calidad de nuestros productos o servicios, la
eficiencia de los procesos, el desempefio ambiental y el de seguridad y salud ocupacional.

Este procedimiento no aplica a las medidas correctivas y recomendaciones de las auditorias de
gestién que deben realizarse segun las disposiciones legales de la Contraloria General del Estado.
Para las no conformidades de la calidad del agua se utiliza el Procedimiento de acciones correctivas
de la calidad del agua, codigo P- 852-3

Las acciones preventivas derivadas de la evaluacion de riesgos de la calidad del agua y de las

encuestas de satisfaccion al cliente se gestiona a través de planes de accion.

El Gerente de Planificacion y Desarrollo es responsable de la aprobacion vy tiene la autoridad para
hacer cumplir el presente procedimiento.
El Jefe de Gestion de Procesos y Calidad es responsable de la implantacion, revisién y actualizacion

del presente procedimiento.

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones Parroguias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A4
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

BN

Procedimiento para la Gestién de Acciones Correctivas y/o Preventivas (PHAS -03-852/853/453)

3.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El personal de todos los sitios 0 dependencias adminsitrativas que detecten una desviacion es
responsable de reportar al departamento de Gestion de procesos y calidad conforme a los criterios
de este procedimiento .

Durante las auditorias los auditores de los Sistemas de Gestion de la calidad, ambiente y seguridad
y salud ocupacional, son los responsables de detectar las no conformidades que afecte o pueda
afectar a la calidad de nuestros productos o servicios, el desempefio de los procesos y del desempefio
ambiental y de segridad y salud ocupacional. También de detectan no conformidades en las
inspecciones/ supervisiones de ambiente ,de seguridad y salud ocupacional .

El Departamento de Gestién de Procesos y calidad es el responsable de gestionar las acciones
correctivas y/o preventivas que se generen en la empresa, ademas en base a los reportes de no
conformidades recibidos de losauditores internos o del anélisis de informacion relacionada con los
requisitos aplicables a los sistemas de gestion CASS, son los Unicos responsables de emitir y

gestionar las Solicitudes de Accion Correctiva y/o Preventiva apropiadas.

4.- EJECUCION

- La informacion de entrada para la apertura de solicitudes se acciones correctivas/
preventivas se presentan en el Anexo 1.

- Lametodologia para gestionar las acciones correctivas y/o preventivas se muestra en el
Anexo 2

- Elformulario de Reporte de no conformidades serd utilizado por auditores internos para
el registro de la no conformidad real o potencial; salvo el caso que la no conformidad
sea establecida en comités o revision por la direccion.

- Para no conformidades detectadas por auditores externos se utilizara el formulario de

la entidad externa.

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones Parroguias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestidn de procesos y calidad

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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OUI Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A4
TISIHITHIEG EPMAPS | v/g e de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

N | =

Procedimiento para la Gestion de Acciones Correctivas y/o Preventivas
(PHAS -03-852/853/453)

4.- EJECUCION

- Parael caso de las desviaciones detectadas fuera de auditoria, el personal de la empresa
utilizara el formulario de reportes de no conformidades.

- Trimestralmente el Jefe de Gestion de procesos y calidad junto con el funcionario
responsable de cada sistema de gestion revisan la RNC recibidos durante el periodo
para definir la necesidad de emitir una accion correctiva y/o preventiva.

- La evaluacion de riesgos de las acciones correctivas y/o preventivas propuestas se
realizara solamente en los que se refiere al desempefio de seguridad y de salud
ocupacional.

- Semestralmente, un equipo conformado por las Jefaturas de Sistema Ambiental
Empresarial, de Seguridad y Salud, de Gestion de Procesos y calidad, el responsable
del proceso correspondiente y el coordinador de la supervision especializada,
analizarén el informe emitido por el Coordinador de Supervision Especializada,
analizarén el informe emitido por el Coordinador de Supervision Especializada que
contiene los resultados de las supervisiones realizadas en el periodo a fin de
identificar reincidencias en las desviaciones situaciones de potencial incumplimiento,
incumplimiento legal, entre otros, para abrir la Solicitud de Accién Correctiva/

Preventiva pertinente y proceder conforme lo estable este procedimiento.

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones Parroguias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015




191

TO

Qi

191104 METREPOL
R PTAAL £ Y Sht

wi EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A4

BN

Procedimiento para la Gestién de Acciones Correctivas y/o Preventivas (PHAS -03-852/853/453)

ANEXO 1.

INFORMACION DE ENTRADA PARA LA APERTURA DE SOLICITUDES DE ACCION CORRECTIVA/
PREVENTIVA

TIPO DE
N° ENTRADAS ELEMIENTOS (B2 FUENTE CRITERIO ACCION
ENTRADA
C P
Desviaciones detectadas . . -
S Rewvisiéon trimestral Criterios - normas|
fuera de auditoria X X
No conformidades L Informe de auditor lider Criterios - normas
1 SISTEMA detectadas de auditoria X
Observaciones detectadas |RNC remitidas a Gestion
en auditoria de Procesos y Calidad X
Incumplimientos de . . . Procedimientos
L . Vademécum Institucional |,
Procedimientos internos internos X X
. Dependencia de la Procedimientos -
Reclamos de cientes G s ial X R
> CLIENTES i _ erencia Comercia instrucciones X
Valores de satisfaccion de . L. Nivel de
X Encuestas de satisfaccion i .
clientes satisfaccion X
Val:)rsls fg(;era de rangos Reportes del
,(es ablecidos en normas Departamento de Control |niveles de
3 internas o normas de Calidad conformidad
PRODUCTO relacionadas a la Informes del equipo de Procedimiento
AGUA EPMAPS). seguridad del g Lf)a
POTABLE Evaluaciéon de riesgos de la 9 9 X X
Resultados de indicadores
4 ~ _No_cumple la meta de~ de _d,es_empeno enviados Incumplimineto
DESEMPENO indicador de desempefio periédicamente por la
DE PROCESOS areas X
Seguimiento de .
o L Informaciéon mensual de
cumplimiento de objetivos, . Metas aprobadas
seguimiento
metas y programas X X
Evaluaciones de Informes de
5 DESEMPENO (Incumpliminetos de orden |cumplimineto legal evaluacion de
AMBIENTAL |legal remitidas a Gestion de cumplimineto
Procesos y Calidad legal X
Observaciones resultantes . . Legislacion,
N . Informes de inspecciones/ o
de inspecciones/ g procedimientos,
o supenviciones ; .
supenviciones instrucciones X X
Seguimiento de L
o o Informacién mensual de
cumplimineto de objetivos, . Metas aprobadas
seguimineto
metas y programas X X
Reincidencia,
6 DESEMPENO Acciones/ Incidentes Rewvision Trimestral :jl'esg‘o n% he
DE S& SO |sm|nu|ro,
causa raiz no es
la adecuada X X
Observaciones resultantes |Observaciones resultantes |Legislacion,
de inspecciones/ de inspecciones/ procedimientos,
supeniciones supenviciones instrucciones X X

C= Correctiva

P= Preventiva

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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OU|m Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A4

W EPMAPS | \/alle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

I~

Procedimiento para la Gestidn de acciones correctivas y/o preventivas

PREVENTIVAS

NO CONFORMIDAD

Es fuera de

auditoria?

NO
‘ Analisis de las desviaciones ‘
Emisién solicitud de accién correctiva
y/o preventiva
-

Anélisis de datos y causa por qué?

18

Determinacion de acciones (Plan de
accién)(Cémo, Quién, Cuando)

Es OHSAS
180017

Realiza evaluacion de riesgos para las NO
accinnes
‘ Ejecucion de actividades planeadas ‘4—

v

Verificacion/Comprobacién cumplimiento

NO

Se cumpli6 el
plan de accion?

‘ Reporte al representante de la diferencia
Verificacion de eficacia para
simplificaciéon y/o estandarizacion

Se cumplié el
plan de accion?

Sl

CAUSA RAIZ ELIMINADA

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

ANEXO 2. METODOLOGIA PARA L GESTION DE ACCIONES CORRECTIVAS/

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones Parroguias Surorientales.

Elaborado por: Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha:

01/05/2015
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OUIm Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS | A 4

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

E EPMAPS

NIN

Procedimiento para la Gestidn de acciones correctivas y/o preventivas

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO CASS
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS O P
PROCESO DE DISTRIBUCION
CODIGO: FHAS-14

No. 1 Ty

Fecha: (2) _ 18 de Octubre del 2013

REVENTIVAS
1SO 9001

1SO 14001

OHSAS 18001

REV 01
Correctiva

Preventiva

La No Conformidad proviene de: (3)

| Auditorias Quejas de Analisis de
nternas clientes 5 de Calia Indicadores de 5850 no
Quejas de partes Ovos: (Especifique)
Incumplimiento Legal
interesadas

no
cumplidas

1. SOLICITUD: Fecha requerida para contestar: (4)

Descripcion: (5)

Responsable de definir la(s) accion (es) correctivay/o |Responsable de verificar el cum plim
preventiva para eliminar la No Conformidad encontrada|mejora definidas en el Plan
o potencial identificada:

iento y la eficacia de la acciones de

2. ANALISIS DE DATOS Y CAUSAS:

Técnica Utilizada (en caso de utilizar gréficos favor anexar Ia hoja a este formurario )

Causa(s) raiz (raices) identificada(s): (6)

REPORTE DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA:

Accion Correctiva y/o preventiva (7)

EVALUACION DE RIESGOS SOLO PARA OHSAS 18001 (8) APLICA [ 1

NO APLICA [ ]

3. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ACCIONES) CORRECTIVAS) O PREVENTIVAS):

Acciones (9) Responsable (10)

Fecha de
entrega (11)

4. SEGUIMIENTO DE IMPLEMENTACION: (12)

CUMPLIMIENTO: EFICACIA:

Nombre y Apellidos: Firma:

Fecha:

Defini6 la C/AP: (13) Cerré la AC/IAP (14)

Fecha: (15)
Firma:

Ver instrucciones de llenado en la carilla posterior de este formulario

Fuente: Manual de procesos de la Unidad de Operaciones P

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

arroquias Surorientales.

Elaorado por: Mayra Lomas. Revisado y aprobado

por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha:

01/05/2015
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OUI Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A5t
EMPRESE PUNLICA METRIPOLILUGA B D < - - H 8
SIS EPMAPS | v/alle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CASS.

Mediante memorando N°. GP-811-2011, de 15 de noviembre de 2011, Gerencia de
Planificacion y Desarrollo, sefiala que dentro de la Politica del Sistema Integrado de Gestion
vigente, se ha determinado la necesidad de realizar una actualizacién en su contenido, desde las
observaciones de los sistemas de calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional, y desde las

recomendaciones de la evaluacién de riesgos del trabajo.

Introduccién:

Proveemos servicios de agua potable y de saneamiento con responsabilidad social y

ambiental, enfocados en un modelo de gestion sostenible y de calidad.

Los objetivos estratégicos de nuestra gestion son:

1. Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de Agua Potable y
saneamiento a los ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito.

2. Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con Equidad social.

3. Alcanzar la eficiencia de los procesos institucionales con transparencia, responsabilidad

social y ambiental y participacion ciudadana.

4. Potenciar el desarrollo y cuidado del talento humano, la gestion del conocimiento y

soporte tecnoldgico.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

Sus compromisos son:

1. Satisfacer a nuestros clientes, atendiendo oportunamente sus requerimientos vy

mejorando el desempefio de nuestros procesos y sistemas.

2. Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de la prevencion de lesiones

y enfermedades ocupacionales, gestionando los riesgos significativos de seguridad y

salud

3. Reducir y mitigar los impactos ambientales significativos generados por nuestras

actividades y servicios

4. Cumplir los requisitos legales y los compromisos de la organizacion, relacionados con

la provision de nuestros servicios, el medio ambiente y la seguridad y salud del talento

humano de la institucion y de terceros.

La alta direccion de la empresa se compromete a asignar los recursos para la aplicacion de

esta politica. Estos compromisos se aplican segun los lineamientos especificos para Calidad,

Ambiente y Seguridad.

Lineamientos para la gestion de calidad.

1. Fundamentar la gestion de calidad en la planificacion de largo, mediano y corto plazo.

2. Planificar y ejecutar los proyectos en concordancia con el crecimiento del DMQ,

promoviendo la tecnificacion de los mismos bajo estandares de alta calidad.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

3. Los servidores y servidoras enfocaran sus actividades al cumplimiento de las
necesidades y expectativas del cliente.

4. Gestionar la satisfaccion del cliente desde la identificacion de sus necesidades y la
retroalimentacion de su percepcion para desarrollar las acciones que mejoren sus
resultados.

5. Asegurar el cumplimiento de los requisitos de la calidad del agua con la reglamentacion
vigente, fortaleciendo el control interno.

6. Los procesos seran gestionadas para alcanzar los objetivos estratégicos asegurando la
calidad, disponibilidad y continuidad de los servicios.

7. Desarrollar el apoyo tecnoldgico a los procesos para mejorar su control y eficiencia.

8. Desarrollar las competencias necesarias en el personal para asegurar la calidad de los
servicios

9. Desarrollar la cultura y conocimientos para la prevencion de defectos y no
conformidades en nuestros servicios, desarrollando acciones correctivas y preventivas.

10. Controlar con auditorias internas y externas la aplicacion y desarrollo del sistema y
procesos de la gestion de calidad.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

Lineamientos para la gestion ambiental.

Conservar el agua en todas las etapas del ciclo hidroldgico, en este presente el uso para

consumo humano de la poblacion de DMQ.

Planificar y ejecutar los proyectos en concordancia con el crecimiento del DMQ, bajo

estandares de respeto al entorno natural.

Impulsar la sostenibilidad ambiental de la actividades de la Empresa supervisando

sistematicamente los procesos sujetos a control ambiental

Reducir la huella ecol6dgica de la Empresa, implementando procesos ecoeficientes en el

uso de recursos.

Desarrollar las competencias y toma de conciencia en el personal de la empresa sobre

los impactos potenciales al ambiente, relacionados con sus trabajo.
Prevenir la contaminacion que se origine de nuestras actividades.

Incorporar criterios de gestion ambiental en el disefio, planificacidn, ejecucién de obras,

proyectos y su posterior operacion.

Asegurar la contaminacion interna y externa sobre los aspectos ambientales al personal
de la Empresa, de empresas contratistas y proveedores, asi como a visitantes a nuestras

instalaciones.

9. Controlar con auditorias internas y externas la aplicacion y desarrollo del sistema y de
los procesos de la gestion ambiental.
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio
Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015




198

OUI Unidad Operaciones Parroquias Surorientales— EPMAPS || A §

=N N

VEMERS EPMAPS

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

Lineamientos para la gestion de seguridad y salud ocupacional

1. Planificar y ejecutar los proyectos en concordancia con el crecimiento de DMQ, bajo
estandares de respeto a la seguridad y salud de las personas.

2. Desarrollar las competencias y conocimientos en el personal, que permitan asegurar el
control de los riesgos y la adopcion de practicas seguras.

3. Asegurar la proteccion del personal, tomando las medidas necesarias para prevenir
accidentes y enfermedades ocupacionales, gestionando los riesgos.

4. Difundir la Politica y sus objetivos, evidenciando el compromiso de la empresa y sus
autoridades para institucionalizar una cultura de seguridad y salud ocupacional, que
desarrolle una actitud preventiva y proactiva entre el personal de la empresa,
contratistas y proveedores.

5. Asegurar la participacion del personal dela empresa o sus representantes en temas
relacionados con aspectos de seguridad y prevencion de riesgos laborales.

6. Asegurar la comunicacion interna y externa sobre los riesgos de seguridad y salud, asi
como la provision de informacion en temas de seguridad y salud ocupacional al
personal de empresas contratistas y proveedores, asi como a visitantes a nuestras
instalaciones.

7. Colaborar con las autoridades de seguridad en el trabajo y aportar con nuestra
experiencia y conocimientos

8. Controlar, con auditorias internas y externas, la aplicacion y desarrollo del sistema y de
los procesos de la gestion de Seguridad y salud ocupacional.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

HESOLUCION Mo, &l

Manco Anlonio Cewvallos VWarea
GEREMTE GEMERAL DE L&
EMPRESS PUBLICA METROPOLITAMA DE
AGELLA POTABLE ¥ SANEAMIEMNTO

COMNSIDERANDO:

Oue, mediante Resolcikin No. 20 de 1 de labrero de 2012, & enbonces Gerenle
Seneral, npereera Othdn  Zavallos Morena, dentro dell &Smbile de las
compatencies otomgadas por la Ley Ovpanica de Empresas Plblicas y =
Reglamants Organico Funcional de e Empresa; y, en cumplimeanto de o
pravisto on la ketra a) del aticule 11 de la Decisién 524 de la Comunidad
Snding b Meconas, aprobd v expicico la Palitica ded Sistema Integrado de
Ceastidn e Calicdad, Aambients, Segundad y Salud CASE;

Chus, de conformicdad con &l gegqundo parraio gal nomeral 5.1.7, dal Manuval del
Siglema Integeado de Geslian, aprabado por |la Gerencia General, en marss de
2012, la Politca del Sstema Integrads de Gestion, dobe ser revisada cada dos
A0S O clarddo 88E requancks; .

Cue, mediagnta mamorando Mo, EFMAPS5-GP-2014-952, da 9 oa pulic de 2014, <
inganiany Carlos Omellana, Gerenba de Planilicacidn v Logisteca, remile para la
appobaciin de la Gerencia General, la Poliica del Sisiema Inmtegrado de
CGestan CASS DG-CASS-001,

En uso de s aribuciones previstas en @l articule 11 rumerales 1, 4 w B de e Ley
Drnélnlc!a da Empresas Pdblcas; . articule 13 ledras al,. dl v b del Aeglamenbo
Org@nacs Funcional de la Empresa,

AESUELVE:

art. 1.-DOxjar 5in elesic |l Aasclucon Mo, 20, de 1 de lebrara de 2012, par la qua se
aprobd v axpidid la Folilica del Sstema Inlegrada e Gestion de  Calidesd, Ambkanie
Seguridad y Salud TS5

Art. 2~ Aprobar y axpadic a Paolilica del Sisterna Iniegrada de Gestan CASS G-
CAES-001, misma qua consta &N & dacusmento arseso, en una foja Olil, el cweal Tomrma
parte imtegrante o8 la presante resolucidn.

art. 3-Encagar la aplizcacitn y didusidn da la Politica del Sistama Inbsgracs de Gestidn
CASE DE-CASS-00, 8 las gerencias de Planilicacidon v arcilo; y, Ambianba,
Seguridad y Aesponsabilidad, dentro ded Améin de sus respecy COmpeEancias.

]

s

r-a--'..r:-.:- ]
. =T

v S SR TR

Art. 4.- La presenba Assolucon enirard on vigencoia @ partir de la presente fecha, v 58
publicard en la pagina well instsucional,

Dmdo gn Cauito,

L i)

Mo A 'E:E"-I'-HFI'.‘E o
GERENTE GENERAL

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001
- | S
MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADC DE [ FECHA | oiaas |
GESTION CASS
CODIGD: DEG-00
ANEXO 7
OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Afio 2014
Objetive Indicador |  Meta
Wajorar la satisfaccion | indice de satisfaccign nata 83,0 %
del cllente |
Mejorar la Nivel de cobertura de AP | 9867 %
disponibilidad de los Mivel de cobartura de AL 92,44 %
serviclos Mivel de Calidad del Agua | 99TI%
Solucionar reclamos y | Indice de quejas y reclamos 5%
quejas resuellos |
Mejorar atencién al Mivel de calificaciones positivas en 88,25%
|cliorte~~~ fabonobdn =~ 000 0 ] @0
Densidad de roturas en redes de 0,48
AP [sin considerar conexiones
e o domiciliarias)
Dptimizar la oparacion
¥ mantenimients Cantidad de taponamientos por [ 0,21
infraestructura longitud de redes AL (excluys .
conaxiones domiciliarias) ]
Densidad de roturas en redes AL 0.084
{excluye conexlones domiciliarias)
Aprobado
& _.-'
I F)
=i
Gerente ge H_-%g%énidn y Desarrollo
T R ST T
{,’ﬁ’ﬁ—;’ﬂ By
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad DG-CASS-001

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION CASS
DG-CASS-001

La EPMAPS satisface la demanda de servicios de agua potable y
saneamiento de la poblacion del Distrito Metropolitano de Quito,
asumiendo los siguientes compromisos:

1. Satisfacer a nuestros clientes atendiendo oportunamente sus
requerimientos y asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios.

2. Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de
la prevenciéon de lesiones y enfermedades ocupacionales,
gestionando los riesgos significativos de Seguridad y Salud.

3. Reducir o mitigar los impactos ambientales significativos
generados por nuestras actividades y servicios

4. Cumplir los requisitos legales y los compromisos de la
organizacion, relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la seguridad y salud
del talento humano de la institucién y de terceros relacionados
con nuestras actividades.

5. Mejorar continuamente el desempefio del Sistema Integrado
de Gestion CASS (Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud).

La alta direccion de la empresa se compromete a asignar los
recursos para la aplicacion de esta politica la cual sera revisada
periédicamente.

/
M%ﬁﬁéﬁi} Cevallos Varea

GERENTE GENERAL
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA
DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO -EPMAPS-

/

Fuente: Pagina corporativa de la EPMAPS.

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha:

01/05/2015
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Politica y objetivos de Calidad M-01

Emgresa Piikblica |
Mptiopalitans de Ags  MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE | REVISION | - 01

Potablo y Sanoamisnto GESTION |
Calidad-Ambiente-Seguridad y Salud FECHA 01200
ey Ocupaciona|
CODIGD: M1 HOUA 1de 14
MANUAL DEL SISTEMA

INTEGRADO DE GESTION

NAIETre i 1=
« Agua Potable
Saneamiento

Cc -A

ELABORADO REVISADD APROBADD
| Caigo | Cargn [ Caege

EFE DE CEETON DE PRODESOS ¥ | CERENTE OE PLAMINICACTN ¥ OUESANEOLLE | GREENTE GEMERAL
| caLEAD

i . e
—_ g, JRRL VY (T i r

| P % .r_lp.-_?-d'l—“' i’ Finma s Fuma

Fuente: Manual del Sistema Integrado de gestion Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud
ocupacional

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Alcance del Sistema de Gestidn de calidad

| Empresa Punlica
Metropolitana de Agua
Patable v Saneamiento

Ialg"fm INTEGRADD
DE GESTION CASS

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO  REVISION

| M- 01
DE GESTION 3
Calidad-Ambiente-Seguridad y Salud  FECHA 2012-03
Ocupacional | |
ANEXOS _ |

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Productos

Sorvicio de Provisidn de Aguen Potabls
Reparacidn y Mantenimiento da Alcantarillado

Procesos:

Estrategica

Finanaiera

|Atencian al Clisete

Gostidn Teonioa de Ingendsria
iungiGn de Agus Polable

unkitn de Saneamisnéo Ambesntal
hualibe Comercial ==
=

Dirpccicn

Agregadores da Walor

Daakidm Lagal
Deesarralle dil Sstoma de Geatien
Ejecucisn y Cantral Finamcioro

Apays Seation de Talantc Humana

Tecnologla de Infor

Aol e e
Informacian Goeorelaramnclads
Cadoms de Abasbesimionba
Prostar Serdcios Somnerales

Sitios de los procesos operativos

TRATAMIENT® UKEDADES DPERATIVAS DE =
CPLANTAS) HATRIBUCION ] AGENCLAS DI RECAUIDACION
= Ff_mgr.. =
2 i Pisscar ECantro
5 |irssngmi lsur |
st |
5 |Nwrmosme —
URDADES OPFERATIVAL OE
LB [=1 1370115 AL ANTARTLLADHS
. oo et 14 & tncasd ik r
= \gercas ubscadas on dislmioe Blcs
| & |Tocthen Ganig =
i—r-‘u-n.'u T o dhal Casiria Metspeblans da Quic
10 2E] Tl
|11 | Tababais CAPTACIONES v CONDUECIONES
|12 [ Cneca SHoma_Fapatacta
13 [ Gusyiatamos SR AlCale -Lea
[ 14 W arugui Govemn Pas
16 [Conocaln Sekbermi Weca Ouln SGur

Exclusiones: No se excluye ningln requisito de la norma 130 3001

Fuente: Manual del Sistema Integrado de gestion Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud

ocupacional

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha:

01/05/2015




204

QU' Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.8
TSRS EPMARS | y/a)lle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

W | =

Instrucciones de trabajo para la atencion de requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion (IHGM-88)

Instrucciones de trabajo para la atencion de requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion
IHGM-88

Objetivo:
Describe las actividades para la atencion al cliente sobre los requerimientos y reclamos que
presentan en la Unidades Operativas de Distribucion, via telefonica, personalizada, email o por
escrito (solicitud, hoja de control).
Documentos de Referencia:

=  Norma ISO 9001

= Ley de Defensa del Consumidor
Responsabilidad y Autoridad:
El Jefe de Distribucion es el responsable de la aprobacion de estas instrucciones de trabajo.
La Jefatura de la Unidades son las responsables de la revision de estas instrucciones de trabajo.
La Jefaturas de las Unidades Operativas y el personal operativo son responsables de cumplir
estas instrucciones de trabajo.
El personal administrativo es responsable de recibir y orientar las quejas y reclamos de los
clientes.
Definicion:
Requerimiento: Procedimientos por el cual una persona solicita ser atendida en las instancias
correspondientes.

Reclamo: Es la insatisfaccion en la atencion de los servicios de agua potable.

Fuente: Carpeta de Manual de Procesos la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestidn de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Instrucciones de trabajo para la atencion de requerimientos y reclamos de clientes en las

Unidades Operativas de Distribucion (IHGM-88)

Instrucciones:

ANEXOS.
Orden de trabajo.
Fuente: Carpeta de Manual de Procesos la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Los asistentes administrativo de cada una de las Unidades Operacionales, o el personal

de las Unidades realizan diariamente lo siguiente:

Seguimiento a 6rdenes de trabajo en ejecucion (en tramite de atencidn)

La recepcion del requerimiento o reclamo realizado por el cliente o persona
afectada, recibida en la Unidad de Atencion al Cliente, la misma que se ha sido
ingresada as-400 y generandose la respectiva orden de trabajo

Conocimiento mediante la impresion de la orden de trabajo, analisis por parte del
personal que atiende el caso, distribuye al personal de mantenimiento que dara
solucion al pedido.

L ejecucion del trabajo se realiza conforme al Procedimiento para operacion y
mantenimiento del sistema de redes de Distribucion por las Unidades Operativas

( P-630-67)

Se efectla control diario de la Orden de trabajo y personal asignado para su
gjecucién, con la finalidad de dar cumplimiento a las métricas de tiempo
establecidas para las diferentes actividades.

Contestacion de la resolucién a las personas que han establecido el requerimiento
o el reclamo.

Analisis del informe por parte de la Jefatura y toma de decisiones.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Instrucciones de trabajo para la atencion de requerimientos y reclamos de clientes en las
Unidades Operativas de Distribucion (IHGM-88)
ORDEN DE TRABAJO

EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE - QUITO
ORDEN DE TRABAJO
DISTRITO 4. CONOCOTO OPER. Y MANT Nuamero:

Sec.Impresion:

FECHA DE SOLICITUD: FECHA DE PROGRAMACION:
IDENTIFICACION DE LA ORDEN
NOMBRE: CUENTA:
DIRECCION: TELEFONO:
INTERSECCION: SERVICIO:
OBSERVACION: ATENDIENTE:
NUM.MEDIDOR: MEDIDOR:
DEUDA: MES DEUDA:
CiCLO: SECTOR: RUTA: MNZ: SEC: PISO: DEPT:
SERVICIO SOLICITADO: CUADRILLA ASIGNADA:
Codigo: Caédigo:
Desc: Desc:
SERVICIO REALIZADO: s ] NO []
CODIGO: FECHA: HORA INICIAL: HORA FINAL: CUADRILLA:
DATOS DE LA CONEXION "DATOS DEL MEDIDOR
INFORME:
ESTADO usos NUMERO
1=-EN SERV 1=DOMEST,
2-SIN.SEAV 2«COMERCQ] ] MARCA
3=TAPON A=INDUST
3-CORTAD 3=0FIC CIAMETRO
CAPACIDAD 3 IR
| CONS.ESTIM. LECTURA ESTADD
TFunc T T Dan.
Fro dep. | Nro Flso | HNro Pers. T

Fuente: Carpeta de Manual de Procesos la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.
Elaborado: Departamento de Gestion de procesos y calidad

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Presupuesto de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

DPTO. DEDISTRIBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION
DPTO. DEDISTRBUCION
DPTO. DEDISTRBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION

DPTO. DEDISTRBUCION

DPTO. DEDISTRIBUCION

ADQUISICION DE MATERIAL ELECTRICO PARA MANTENIMENTO EN

11946 B
SISTEWA DEDISTRBUCION

11951 ADQUISICION DEACCESORIOS DE FERFORACION

11987 ADQUISICION DEBOVBAS DE ACHIQUE SUMERGIBLES, PARA
REPARACIONES DE REDES DE AGUA POTABLE
12085 ADQUISICION DECAUDAL IMETROS - PATRON (con cestificado de

11986 ADQUISICION DE CINTA DEREVESTIMBNTO DE TUBERIA DE
ACERO

12154 ADQUISICION DENEDFRENO CON AL, DELONA, (6mm espesan)

11974 ADQUISICION DEANTURAS Y ACCESORIOS MANTENIMENTO DE
POZOSY BB

11680 ADQUISICION DEREPUESTOS HERMAD

ADQUISICION DEREPUESTOS SISTEMAS SCADA DEL

a7 DEPARTANMENTO DEDISTRIBUCION

w579 ADQUISICION DEROLLODE GOMA. SINTETICA TRLAYER 1/8 PARA

1
REPUESTOS

Fuente: Archivo magnético generado en la UOPS.

25.000,00

28.000,00
29 878
14.000,00

7.000,00

6.000,00

T5.000 00

25.000,00

- -]
ALANBRE DE ALEACIONES DECOBRE A BASE
DE COBRE-ZINC (LATON), A BASEDECOBRE
NIQUAL (CUPRONIQUE.) O DE COBRE-NIQUHR -
ZINC (ALPACA), ETC.

PARIES Y HEZAS, PARA GRIFOS, LLAVES,
VALVULAS Y ACCESORIOS ANALOGOS PARA.
TUHERIAS, CALDERAS, TANGUES, CUBAS Y
RECIFENTES ANALOGOS.

43230.042 BOMBAS DEUSO GENERAL

AB63011 MEIDORES DECAUDAL YD VOLUMEN DE

41513.011

43254 1

36920001 CINTAS

5210.00.1 CAUCHO REGENERADO EN FORMAS
FRARAS O BN ALANCHAS, HOUAS O TRAS
FANTURAS Y BARNICES (INCLUDO ESMALTES Y
LACAS) BASADAS BN POLIMEROS SINTETICOS

35110.00.1 O POLIMEROS NATURALES QUIMCANENTE

MODIFICADOS, DISPERSOS O DISUBLTOS BNUN

MEDIO ACUOSO

PARTES Y AEZAS, PARA GRIFOS, LLAVES,

VALVULASY ACCESORIOS ANAL 0GOS PARA.

TUBEHAS, CAI DERAS, TANQUES, CUBASY

RECIPENTES ANAL 0GOS,

MAQUINAS ANALOGICAS O HBRIDAS

(AMALOGICAMENTE DIGITALES) DE

45210.00 1 PROCESAMBNTO DE DATOS: CONMPUTADORAS
ANALOGICAS, COMPUTADORAS MIXTAS,
MAQUINAS DE H ABORACION DE DATOS
AUTOMATICAS Y MIXTAS, ETC.

OTRAS ALANCHAS, HOUAS, PELICLLAS,
CINTAS, TRASEIC., DEMATHBAL ES
FLASTICOS: BANDAS AUTOADHESNAS DE
36920901 PLASTICO, EXCEPTO LAS QUESEFRESENTAN
N ROLLOS DEUNA ANCHURA QUEND
EXCHDA LOS 20 CM, PARA FIS0S Y PAREDES
CONFIGURACIONES FLANAS

43254 1
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Presupuesto de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DPTO.

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

DE DISTRIBUCION

ADQUISICION DE TALADROS HIDRAULICOS PARA PERFORACION
EN HUMEDO DE1/2 1.1/2

12034

12032 ADQUISICION DE UNIONES MECANICAS ESPECIALES

ADQUISICION DE VALVULAS DE CONTROL PARA TANQUES Y
REDES DE AGUA POTABLE

11914

12037 ADQUISICION DE VIBROCOMPACTADOR - (SAPITO)

CAMBIO E INSTALACION DE TUBERIA Y EXTENSIONES DE REDES
11916 DE AGUA POTABLE EN LAS UNIDADES OPERATIVAS DEL
SISTEMA DE DISTRIBUCION DEL DMQ

CONSTRUCCION DE LINEA DE BOMBEO TANQUE GRANDA
GARCES A TANQUE NOROCCIDENTE ALTO

12035

12101 CONSTRUCCION DE MUROS DE CONTENCION ZONA CENTRO

CONSTRUCCION Y EQUIPAMIENTO DE CAMARA DE
11963 TRANSFORMACION DE LA ESTACION DE BOMBEO COLLALOMA
BAJO.

12170 MANTENIMIENTO Y REPARACION HIDRANTES EN EL D.M.Q.

11877 OBRAS CNVILES DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE

DISTRIBUCION DEL D.M.Q.

Fuente: Archivo magnético generado en la UOPS.

9.000,00

20.000,00

100.000,00

40.000,00

398.471,70

78.610,36

92.857,14

30.000,00

150.000,00

300.000,00

HERRAMIEENTAS PARA PERFORACION Y PARA
FILETEADO DE ROSCAS EXTERNAS O

42921.30.1 INTERNAS: BARRENAS DE MANO, BERBIQUIES,
TALADROS DE MANO, TORNILLOS DE PLACA,
TROQUELES, ETC.

ACCESORIOS PARA TUBOS O CANOS DE
41278.00.1 HIERRO O ACERO, DE FUNDICION NO
MALEABLE: EMPALMES, CODOS O COLLARES.

GRIFOS, LLAVES, VALVULAS Y ACCESORIOS
ANALOGOS PARA TUBERIAS, CALDERAS,
TANQUES, CUBAS Y RECIPIENTES ANALOGOS:
43240.40.2 CANILLAS O GRIFOS PARA USO DOMESTICO,
VALVULAS LLAMADAS ARBOLES DE
NAVIDAD, VALVULAS PARA NEUMATICOS,
VALVULAS PARA COMPUERTA, ETC.

HERRAMIENTAS NEUMATICAS, DE USO
MANUAL: TALADRADORAS, PERFORADORAS,
DESTORNILLADORES, EQUIPOS DE LUBRICAR,
FRESADORAS, LLAVES, MARTILLOS,
PISTOLAS DE ENGRASAR, REMACHADORAS,
VIBRADORAS, ETC.

44231.00.1

SERVICIOS GENERALES DE CONSTRUCCION EN
54241.00.1 TUBERIAS DE GRAN EXTENSION, TERRESTRES
O SUBMARINAS

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARLLADO (NCLUIDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

GRIFOS, LLAVES, VALVULAS Y ACCESORIOS
ANALOGOS PARA TUBERIAS, CALDERAS,
TANQUES, CUBAS Y RECIPIENTES ANALOGOS:
43240.40.2 CANILLAS O GRIFOS PARA USO DOMESTICO,
VALVULAS LLAMADAS ARBOLES DE
NAVIDAD, VALVULAS PARA NEUMATICOS,
VALVULAS PARA COMPUERTA, ETC.

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).
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Presupuesto de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

DPTO. DE DISTRIBUCION

DPTO. DE DISTRBUCION

DPTO. DE DISTRBUCION

DPTO. DE DISTRIBUCION

DPTO. DE DISTRIBUCION

DPTO. DE DISTRBUCION

DPTO. DE DISTRIBUCION

DPTO. DE DISTRBUCION

DPTO. DE DISTRIBUCION

DPTO. DE DISTRBUCION

OBRAS CIVILES PARA LA REPARACION DEL PASO DE
12158 QUEBRADA LA BOTA: LINEA TRASMISION BELLAVISTA - LLANO
GRANDE

OPTIMIZACION HDRAULICA DE LA SECTORIZACION PARROQUIAS
SUR ORIENTALES

11979

RENOVACION DE TUBERIAS QUE HAN CUMPLIDO SU VIDA UTIL EN
EL DMQ.

11917

12210 SECTORIZACION PARROQUIAS ORIENTALES (EL QUINCHE)

12084 SERVICIO DE CALIBRACION DE MACROMEDIDORES EN PLANTAS
DE TRATAMENTO

11973 SERVICIO DE FABRICACION DE PIEZAS ESPECIALES PARA
ATENCION DE EMERGENCIAS EN EL DM.Q.

SERVICIO DE LAVADO Y DESINFECCION DE TANQUES DE
12030 DISTRIBUCION DEAGUA POTABLE UBICADOS EN LA ZONA NORTE
Y CENTRO CIUDAD DEL D.M.Q.
SERVICIO DE REPARACION DE EQUIPOS ELECTROMECANICOS
ESPECIALIZADOS (SISTEMA SCADA DE TELECOMUNICACIONES)

11945

11876 SERVICIO DE REPARACIONES DE REDES DE AGUA POTABLE

SERVICIO DE REPOSICION DE CARPETA ASFALTICA EN CALIENTE
12099 POR REPARACIONES NO PROGRAMADAS DE AGUA POTABLE Y
SANEAMENTO EN DIFERENTES CALLES DE LA CIUDAD Y

PARROQUIAS DEL DMQ

Fuente: Archivo magnético generado en la UOPS.

30.000,00

300.000,00

825.000,00

500.000,00

50.000,00

100.000,00

55.000,00

2232143

500.000,00

62.500,00

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARLLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANA'S DE ABASTECIMENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (NCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO)

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANA'S DE ABASTECIMENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANA'S DE ABASTECIMENTO DE

54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO)

148263011 MEDIDORES DE CAUDAL Y/O VOLUMEN DE
LIQUIDOS
ACCESORIOS PARA TUBOS O CANOS DE
41278.00.1 HIERRO O ACERO, DE FUNDICION NO
MALEABLE: EMPALMES, CODOS O COLLARES.

LAVADO DE TANQUES DE ABASTECIMIENTO DE

40.01.2
83400 AGUA POTABLE DE CIUDADES

83160.04 PRESTACION DE ASISTENCIA Y OPORTE
TECNICO EN TELECOMUNICACIONES
SERVICIOS DE CONSTRUCCION CONDUCCIONES
DE REDES URBANAS DE ABASTECIMIENTO DE
54251.00.1 AGUA Y ALCANTARILLADO (INCLUIDAS LAS
OBRAS AUXILIARES COMO ESTACIONES DE
BOMBEO).

53290.00.1 OTRAS OBRAS DE INGENIERIA CVIL
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Organigrama Estructural de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

H JEFE U.O.P.S.0 H

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
ASISISTENTE TECNICO
OPERADOR SIG-RA

ASISTENTE DE

MATERIALES

ANALISTA TECNICO

ASISTENTE TECNICO

i

OPERADOR A CARGO DE|
LA RADIO

INSPECTOR

INSPECTOR

INSPECTOR

CUADRILLA 365

OPERADOR DE
TANQUES Y REDES

ASISTENTE
TECNICO ANC

|
I I 0 I
\ | | \

CUADRILLA 365

CUADRILLA 363 CUADRILLA 361

CUADRILLA 359

1
EQUIPO PESADO
OPERADOR DE LA
RETROEXCAVADOR
~

OPERADOR DE
EQUIPO PESADO

OPERADOR DE
TANQUES Y REDES

Fuente: Organigrama propuesto a la UOPSO.

CHOFER
VOLQUETA

Equipo para Ias 6 Paroquias
Rurales

PLOMERO

BODEGAS

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio
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All

Listado del personal de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

GERENCIA DE OPERACIONES
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SUR ORIENTALES
SITUACION ACTUAL
No ~ |AREA v coD. APELLIDOS Y NOMBRES CARGO ACTUAL v
1 UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 495 CORDOVA ARMIJOS JORGE ANIBAL FUNC.5 JEFE U.OPERATIVA P
2 UNID. OPERACI ONES PARROQ. SURORIENT)| 252 ALVAREZ ANTONIO OSWALDO ASISTENTE ADMINISTRATIVO
3 UNID. OPERACI ONES PARROQ. SURORIENT)| 317 ANGO CHASIPANTA SEGUNDO ALONSO INSPECTOR
4 UNID. OPERACI ONES PARROQ. SURORIENT)| 2687 ARROBA CADENA MARIA MERCEDES OFICINISTA ADMINISTRATIVO
5 UNID. OPERACI ONES PARROQ. SURORIENT)| 3267 BANO BANO JUAN FERNANDO OPER. TANQUE Y REDES
6 UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT| 2422 CARRERA BANO JOHN ASISTENTE ADMINISTRATIVO
7 UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT| 3282 CHASIPANTA QUILLUPANGUI VICTO OPER. TANQUE Y REDES
8 UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT| 1299 CHIL QUINGA HUGO MARCELO ASISTENTE DE DISTRIBUCION
9 UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT| 3284 CHIPANTASI CABEZAS CARLOS FAB OPER. TANQUE Y REDES
10  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 1164 CUMBAJIN ANGEL ERNESTO OPER. TANQUE Y REDES
11 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 1166 DUCHI LOPEZ HECTOR EUGENIO INSPECTOR ENCARGADO
12 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 3772 FLORES MORALES ALEJANDRO MAURI AUXILIAR DE MANTENIMIENTO
13 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 3218 FLORES QUISHPE LUIS MIGUEL AUXILIAR
14  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 3833 FLORES VELASCO HERNAN SILVIO ANALISTA
15  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 1169 GUANA PILATAXI MANUEL GOLLIMBE OPER. TANQUE Y REDES
16  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 2413 GUTIERREZ CUMBAJIN BLADIMIR GU OPERADOR DE EQUIPO O MAQU
17  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 3312 LANCHIMBA CASPI MIGUEL ANGEL OPER. EQUIPO CAMINERO
18  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 2833 LOP EZ CHUQUIMARCA WALTER FELIP PEON
19  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT 3217 LOPEZ IBARRA RAMON DELFIN OPERADOR
20 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 3807 LUCTUALA CHICAIZA JULIO CESAR PEON
21 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 608 LUGMANA TITUANA NI CANOR MARCEL CONTROL AGUA NO CONTABILI
22 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 1280 MOLINA GUAIGUA MI GUEL ANGEL PLOMERO CALIFICADO
23 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT]| 1854 MOROCHO BELTRAN ALBERTO PATRIC OPER. TANQUE Y REDES
24 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT]| 2980 PACHECO OCHOA ELSA MARGARITA ASISTENTE ADMINISTRATIVO
25  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT| 1176 PINTO MEZA JOSE OSWALDO OPER. TANQUE Y REDES
26  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 1177 PUMA POMATOCA JUAN FRANCISO PLOMERO CALIFICADO
27  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 1179 SARANGO CARRILLO ELGIO PLOMERO AUXILIAR
28 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 1323 SIMBANA GUANA JORGE CHOFER PROFESIONAL
29 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 1222 TASIGUANO TASHINTUNA REINALDO PLOMERO CALIFICADO
30 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 3360 TIPAN MOPOSITA LUIS EDUARDO OPER. TANQUE Y REDES
31 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 438 VILLARREAL REVELO Gl OVANY ANALISTA ADMINISTRATIVO
32 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 6103 ANDRADE ALFONSO PEON
33 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 6100 GUAMAN CARLOS PEON
34 |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT] 6092 GRANDA FERNANDO PEON
35  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT]| 524 SALAO BRAVO JUAN FRANCISCO ASISTENTE TECNICO
36  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT]| 2815 PUMALPA JUAN PLOMERO CALIFICADO
37  |UNID. OPERACIONES PARROQ. SURORIENT. ORNA TORRES LUIS ALFONSO PEON
SIMBOLOGIA

JUBILADOS

PERSONAL DE CAMPO

PERSONAL DE OHCINA

PERSONAL DE LIMPIEZA

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.l12

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Actas de reuniones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

ACTA DE REUNION UNIDAD OFERATIVA PARROQUIAS SURORIENTALES

FECHA: 2015-035-04
HOFA DE IMICTO: 07:30

OFDEN DEL DLA:
1.- LECTUFA DEL ACTA ANTERIOR.

2-PUNTOS VAFIOS: 2.1 ORDENES DE TRABATO PROGRAMADAS
X2 MATERIALES
1.2 CREDENCIALES DE IDENTIFICACION
I4EDPILE.
1.5 INFORMACION S0BEFE LOE CAMBIOE DE LOE CODIGOE DE
MATERIALES

3.- EXPOSICION DELEGADO SUBCOMITE DE SEGURIDAD INDUSTRIAL ¥ SALUD
OCUPACIONAL

1.- LECTUFA DEL ACTA ANTERIOR:
OMISIONES AL ACTA ANTERIOR

El plomers Luis Flores indica que 2a el punto 2.4.2 52 amitié que par ks presicn del agaz o 52 pasde
colocar esas llaves.

1.1 El Operador de Equipo Pasado Bladimir Gutidmaz premmiz Yo estoy bajo en la calificacin del slie
2014, quisro saber en gug sstoy mal.

1.2 El Ing. Jarge Cérdova indica que ustedes quieren tener §8/100 =i les pongo 8571080 ahi soy buen
Jefe v 5i 1o soy male, deben taner actitud posétiva ¥ no nezativa, el respsto al Tefe ¥ entre ustedes & lo
primera que exijo, aqui el promadia de calificacién da la evalnacian es mry baeno, i quisren buenz nota
Tienen qua ir majarands, no tener actinnd negstiva. No ls hacen quedar bien al Inz. Cérdova, comentan
daja 1o = hagas quedar bisn al Tefe, yo no les pazo sus susldos es 1z Enpresa la que les paza, si esta afio
mgjoren van 3 taner baenz nots la Empresa les paga bisn, yo mmca les be negado ninguma hors axtra.

1.3 Elng. Jorge Cérdova indica que par el clims labarzl juegan los dizs viames el boley, no imparta
que tangan de jugar dos dizs a las samana ¥o no ma apangs siempre ¥ cuzndo estemos can las O.T.

3l dia, Io fnico que los exijo ea al respeto, s coma de padres a hijos i 1o 5a les reprande de paguetios
hacen lo que les da la gana de grandes, 2 mi no me molesta que me hablen a mis espaldas, pero sin se
ziente un mal estar en las oficinas.

14 Ellng Torge Cdrdova indica que aqui hay uma debilidad, Gahbriels ex uma sefiorita pasante no le
podemos exigir paor no raspatarle, £s una compafiera v debemos fratarks con respeto.

1.5 Todos debemos dedicamos hacer el rabajo que nos correspande ¥ debeamos tener buena disposicidn
para colzbarar en lo que podamos, aqui hay mn sclo chofer con nombramiento que es el safior Jorge
Simbafia, pero con mi sutorizacidn hay otras personas que conducen los carros para salir a rabajar v no

1.3.10 El Operador da Tangnes v Rede: Oswaldo Pinto indiea que den prioridad para instalar la tuberia
en el Tanque Virgen de Lourdes.

1.3.11 ElIngz. Jorze Cardeva indica despuée de la reumidn hablamos para hacer este trabajo que ez
urgente pero estamos sin maguinaria, va vamos a solocionar.

1.3.12 ElIng, Jorge Cardova indica que hay la probabilidad de que la Empresa dicté un curso de Plomeria
con certificados avalados por el CECAP, ese certificado les va 2 servir cuando se retiten de 1z Empresa

v quieran seguir frabajando despuss de qua se jubilan v todavia estin dures para contimuar con el trabaje.

ra

1.3.13 8a rezlizd la charla del Subcomité de Seguridad v Saled O ianal, 42 por el sefior
Juan Fernando Granda.

HORA DE FINALIZACION;09:15

Ing. Jorga Cardova A Sra. Elsa Pacheca 0.

JEFE U.O.P.SURORIENTALES ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Fuente: Documentacion de manejo de la UOPSO
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.13
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes
Lista de Vehiculos, motocicletas y equipo pesado.
UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES.
Lista de vehiculos, motocicletas y equipo pesado
Jefe de la Unidad Operativa: Ing. Jorge Cérdova A.
MOTOCICLETAS
CoDIGO CODIGO DE LA|

CUSTODIO NOMBRE DEL CUSTODIO MOTOCICLETA PLACA KILOMETRAJE COLOR TIPO MARCA
1854 PATRICIO MOROCHO 1210 GA224B 833 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
1164 ANGEL CUMBAJIN 1209 GA212B 617 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
1176 OSWALDO PINTO 1216 GA209B 674 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
3267 FERNANDO BANO 1028 GA058B 45484 ROJA MOTOCICLETA ONDA
3282 ROLANDO CHASIPANTA 1195 GA202B 456 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
3360 LUIS TIPAN 1194 GA201B 452 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
3284 CARLOS CHINPAMTAXI 1200 GA221B 245 BLANCA MOTOCICLETA ONDA
3217 RAMON LOPEZ 1029 PF00512 75900 ROJA MOTOCICLETA ONDA
1169 MANUEL GUANA 813 GAO035B | SIN TACOMETRO VERDE CUADRON SUZUKI

VEHICULOS

C‘l:JcS)'[I')(I)GD?O NOMBRE DEL CUSTODIO C\?EDI-II:;C?J LD;L PLACA KILOMETRAIJE COLOR TIPO MARCA
317 ALONSO ANGO 616 PME 503 70000 GRIS CAMIONETA CHEVROLET
438 GIOVANNY VILLARREAL 177 PMD 688 280919 AZUL CAMIONETA CHEVROLET
1299 MARCELO CHILIQUINGA 16 PME 009 286500 AZUL CAMIONETA CHEVROLET
2422 JOHN CARRERA 615 PME 517 111851 GRIS CAMIONETA CHEVROLET
1331 CESAR UNAPANTA 203 PMD 714 102880 AZUL CAMIONETA MITSUBISHI
1280 MIGUEL MOLINA 613 PME 504 1199843 GRIS CAMIONETA CHEVROLET
1468 NELSON VITERI 405 PME 260 225777 BLANCO FURGON MITSUBISHI
1456 MARIO VARGAS 509 PME 341 201044 BLANCO FURGON DAIHATSU DELTA
1323 JORGE SIMBARNA 717 PMA 2208 73654 BLANCO VOLQUETA INTERNACIONAL
608 MARCELO LUGMARNA 615 PME 517 111851 GRIS CAMIONETA CHEVROLET
2413 BLADIMIR GUTIERREZ 512 PME 343 102880 BLANCO CAMION DAIHATSU DELTA

EQUIPO PESADO

CE(;'II?(I)CI.;)(I)O NOMBRE DEL CUSTODIO c\(l,IIEJI-IifC?JLD;L PLACA KILOMETRAJE COLOR TIPO MARCA
2413 BLADIMIR GUTIERREZ 495 519031401 5760 BLANCO MINI CARGADORA BOBCAT
3312 MIGUEL LANCHIMBA 679 S/P 7903 AMARILLO |RETROEXCABADORA CATERPILAR

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO, generado por el personal.
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OUID Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.14 1
TG EPMAPS | v/a)le de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes
Orden de trabajo
| EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE ¥ SANEAMIENTO
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INTERSECCION: PAC SERVICIO: MO FACTURABLE
OBSERVACION: FUGAEN LACALLE ATENDIENTE: GPARRA
NUM.MEDIDDR: 1420001053 MEDIDOR: 34"
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Fuente: Archivo de dérdenes de trabajo de la UOPSO, generado por el personal.
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Fuente: Archivo de ordenes de trabajo de la UOPSO, generado por el personal.
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.15
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Solicitud de Servicios de mantenimiento y/o Reparacion de vehiculos y maquinaria

SOLICITUD DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO y/o
REPARACION DE VEHICULOS Y M AQUINARIA

Sefior:

MNo 102-GODA-201 5

et 28 de mavo del 2015

Jdefe de Transportes de la Empresa Pablica Metropolitana de Arua Potable v
Saneamicento.

Presente:

frmadecerd
Manienimie

Qe se encu

a ustedl se sirva dispone

nie| % | v'o Reparacion
el Tordenes de: DEP

OPERACIONES PARROQUIAS SUR ORIENTALES.

PLACA:
TIPO:

MARCA;
COLOR -

PrAE-2640 [ LS|
FURGOMN
MITSLUBISHI
BLANCO

ETRAJE 273.600 COD, 405

DARNOS PRESENTADOS Y/0 TRABAJOS A REALIZAR:

*  Cambio de terminales barra di

& Cheguea de luces

= Aline

aciom v balanceo

= Cambio de bujes.

R A A N N M R M M N N MR NN NN NN

Sol i'k.'l‘!'.ili}_.l.—f"(‘ii';-

N om b ||.L

clor uchi

Cargo: Plomero

(-I.Idi:__,'_lj' I i6

5]

recoion

Visto Bueno:

I Ia emasion de la Chrden de

Imabajo pars el
del \L‘I'lll.'ull.-m-.lc la Maguinaria E:J
ATTTAMENTO 2E S1TRIBUCION — URTERD

i

- B
- ,-—ﬂ.;t—ﬁﬂh"l A

— Tnidad Operaciones Parroquias

Sur Urientales
Codigo: 495

Fuente: Archivo de Solicitud de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos y maquinaria de

la UOPSO
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Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.16

Solicitud de Acciones Correctiva o Preventivas de la UOPSO

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO CASS
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS

PROCESO DE DISTRIBUCION 1SO 9001
CODIGO: FHAS-14 1SO 14001
No. @ OHSAS 18001
l&v o1 |
Fecha: (2) _ 10 de Febrero del 2014 Correctiva 2014-ENERO |

Preventiva

La No Conformidad proviene de: (3)
i Especificacione Alisi: Especificaciones
Auditorias Quejas de jripimniind Analisis de de &S0 no Especificaciones ambientales no cumplidas.
Internas clientes S Indicadores B o
Otros: (Especifique)
Quejas de partes Incumplimiento Legal
interesadas

1. SOLICITUD: Fecha requerida para contestar: (4) 09 de Enero del 2014

Descripcion: (5)

Se evidencia la ausencia de cloro libre residual en la Red, casa de 2 pisos Barrio San Francisco de Alpahuma.

Responsable de definir la(s) accion (es) correctivay/o |Responsable de verificar el cumplimiento y la eficacia de la acciones de mejora definidas en

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION DEPARTAMENTO DE GESTION DE PROCESOS DE CALIDAD
2. ANALISIS DE DATOS Y CAUSAS:
Técnica Utilizada (en caso de utilizar graficos favor anexar la hoja a este formulario )

Causa(s) raiz (raices) identificada(s): (6)

Debido al evento ocasionado por la rotura de tuberfa de 12" PVC en el Barrio E Batan (CALLE H Y CALLE5), se ha producido una disminucién de cloro residual.

REPORTE DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA:
Accion Correctiva y/o preventiva (7)

Una vez ejecutada la reparacion de la tuberia de 12" PVC, se realizo la recloracion al TRP Valencia, con lo cual se obtuvo el valor de cloro residual que se encuentra
dentro de los parametros de operacion.

EVALUACION DE RIESGOS SOLO PARA OHSAS 18001 (8) APLICA [ NO APLICA [

3. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ACCIONES) CORRECTIVAS) O PREVENTIVAS):

Acciones (9) Responsable (10) Fecha de entrega (11)
Una vez ejecutada la reparacion de la tuberia de 12" PVC, se realizo la recloracion al
TRP Valencia, con lo cual se obtuvo el valor de cloro residual que se encuentra dentro Oswaldo Pinto 08-ene-14

e los parametros de operacion.

4. SEGUIMIENTO DE IMPLEMENTACION: (12)

CUMPLIMIENTO: EFICACIA:
Nombre y Apellidos: Firma: Fecha:
Cerré la AC/IAP (14) Fecha: (15)

Definié la C/AP: (13) Firma:

Ver instrucciones de llenado en la carilla posterior de este formulario

INSTRUCCIONES PARA LLENADO DE LA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA

NGmero Descripcion

1 Anotar el nimero consecutivo que se da a la Accion Correctiva o Preventiva

2 Anotar la fecha en que se llena el formulario

3 Marque con una X, en el recuadro correspondiente, la fuente de donde proviene la No Conformidad por o que se solicita la Accion

4 Anotar la fecha en que se requiere CONTESTAR que Accion Correctiva / Preventiva se va a tomar para eliminar la No Conformidad:
puede ser la misma fecha propuesta 2 para el cierre de la AC/AP

5 Anotar en este la de la No Conformidad encontrada (cuando ocurrié) o Potencial cuando (el analisis

6 Anotar la (s) causa (s) raiz resullame del analisis realizado utilizando el diagrama de pescado o diagrama de arbol). Graficar el
analisis de causa en el recuadro_de mas abajo o en un anexo, segiin sea necesario

7 Anotar la accién correctiva / preventiva

8 Realizar la evaluacion_de riesgo de la accion_correctiva / preventiva propuesta solo para el Sistema de gestion de Seguridad y

o Anotar la (s) accione(s) especificas para eliminar la causa raiz.

10 Anotar el nombre del responsable de las acciones a implantar.

11 Anotar la fecha propuesta para la entrega_de la evidencia_de la accion realizada

12 Anotar lo necesario para considerarse_como evidencia de que la accion implantada eliminé la causa raiz del problema.

13 Anotar el nombre de la persona que definio la accion correctiva / preventiva.

14 Anotar el nombre de la persona que cerré_la accion cuando ocurra.

15 Anotar la fecha de cierre de la Accion Correctiva / Preventiva y firma del Responsable de la administracion del Sistema de Gestion

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A.17 1
2

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Correos electrénicos de la EPMAPS para comunicar capacitaciones a la UOPSO.

RV: Capacitacion Motocdiclistas

Felkin R_ Jaramilla L

Analista Dpto. de Distribucion

De: Diego Ramirez
Enviado: martes, 04 de novismbre de 2014 5:28
Para: Luis Idravo; Manuel Encalads; Mirsly Sesavia
€c: Falkin Jaramillo; Carlos Espinesa

Asunta:

Estimados buenos dias, la presente misiva tiene como finafdad infarmar que se va a llevar una capacitacion para los compaferas MOTOCICUSTAS con une carga horaria de 16 horas, a partir de les siguientes fechas :
Grupe:l 18,20, 25y 27 de noviembre de 2004

Grupe:2 19, 21, 26 ¥ 28 de noviembre de 2014

Horaric de: 14:00 3 18:00

Requisits pars el curso que los compafierns tengan su respactiva licencia de condurir,

De la manera mas cordial designar los participantes en el menor tiempo posible, a los diferentes grupos de acuerdo a cuadro adjunte de la nomina de comparieros , con la finalidad de nointerferir en el desarrollo de las actividades de la Emaresa.

Por favor si existe sigin comentario respect s las fechas y horarios camunicar.
Muchas gracias por su valiosa colaberacion.

Diega Ramirez

Rv: EVALDA TU POTENCIAL FARA TU DESARROLLO FROFESIONAL

Carpetas

Bandua do emrada Tie

urevERsiDaD

Camea no ceseada 21 Druz Erlesin o
Eavi

Sornaderes 13 T R P Tl BEAA RROLLE PROFESIONAL
Enviadas
Sliviradas

Resuliados de bisqueda

— Evaluaciones Le)
Psicotécnicas ————=w=

Queremos identificar las éreas de mayor
potencial para establecer mejores

‘ | programas para tu de.sarrollo profesional.
5 iEVALUATE!

2Como lo haremos?

Se haran via on-line en cada puesto de trabajo ingresando a
la direccitn: app_psiconet-online.comsevaluation.

Tendras una fecha y hora especifica, gus se te comunicara a
partic del 20 de albxil de 2015,

g Soko puedes hacerlo una vez, aprovecha la opartunidad.

El tiempo maximo para completar el proceso sera de 120
minutes. Organiza W tiempo.

El sisterna luego del tiernpo fijado serd deshabilitado de manera
Ef automatica  registrande  Unicarmente las  evaluaciones
realizadas.

GERENCIA DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS A172
2
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Correos electrénicos de la EPMAPS para comunicar capacitaciones a la UOPSO.

Memorando n” EPMAPS-GH-201 5-01225
Qe DM, 16 da abril da 2015

PARA: Todo el Personal de la EPMAPS
ASUNTO- EVALLACION DE POTENCIAL

Una vaz conclukla la Fase de Evaluacdn ga Dosempens por Resultades, comunicamos
que & panir ded dia lunes 20 de abril de 2015, iniciara la Fase oo Evaluvacidn de Potencial,
Ia cual bene como ohjeive la identificacion de alos patenciales ko que confrbuird al
proceso de planegs de dasarrallo de lakenta humano,

La evaluacitn de potanciales sé roakzard a travds de la apboacsdn de prushas
psicomolricas a cads chrera y senidor; pars @ caza del personal de la LOEP, esia
evaluacion iniciard a partic del 20 de abril, para lo cual se ha definido un cronograma que
sard remitido & s |eles de drea v @ todos los servdores que cuenben con coman
slecirdnica instituconal, informando &l dia ¥ ks hora en o cuval deberdn ingresar a tranes
del computador de su estacidn de trabajo, a la pagina de iMemel que se demElla a
conlifuacidn con su usuaro y clawe.

Para el parsonal de obrercs, bajo el Codgo de Trabajo, iniciard & partr del 24 de abril,
es1as evaluaciones seran aplicadas en centros de cdmpuic con el apoyo de caonsulones
da la firma contratada: para k cual, S& remetird 8 cada jefe de draa, o cronograma con el
dia, fecha y lugar gue deberd asistic cada sarvidar, a fin de comunicar con anticipacion a
Sus colabaradares, ya que la mayona de este grupo No cuenta con comeo instilucional,

Adernds, e5 mporane mencionar que, & personal que apique las evaluacignes
psicomalricas an su puasto de trabejo, durare & lapso da Hemps pravisio, ma podra ser
interramgide, para kb cual sclicitamos &l apoyo de cada jefe de area y de sus
compareras,

Principales Politicas:

La pagina de intranet es: app. 1

Se dispene de una facha y hora especilica para realizar BU evakliacitn.

Exista LIN SOLO INTENTO para comglelar los Test asignados.

Se dispong @8 w0 Maxime de 120 MINUTOS para completar su process de
avaluaciin,

El Sistama PSICONET luego del tiempa mencionade serd dashabilitado oe
manera autamalica registrands danicamenta Ios tes! que hayan sido lenos en su
ciabkdad.

Cabar indicar que an la pagina da Inranset, encontrara la Pr codn para la
da Evaluaconss de Potencial, para una mayor explicaciin.

Alenlamanig,

_—
~Carlos Ariuro Orna Froafia

COMENTARIO:

La Unidad Operaciones Surorientales no genera planes de formacion, capacitacion a su
personal, la EPMAPS planifica capacitaciones a todo el personal en general y realiza
convocatorias para el &rea correspondiente, estas convocatorias se realizan por medio del
correo electronico institucional.

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A8l
3

Cronograma de la UOPSO

LAVADO Y DESINFECCION DE TANQUES

UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS PARROQUIAS SUR ORIENTALES
TIEMPO
# AREA
No TANQUE ESTADO FECHA OBSERVACIONES
Celdas LAVADO SEPTIEMBRE
1| 2]3| 4
1 EL CHORRO 1 743,51 REALIZADO POR CONTRATISTA
EJECUTADO
PROGRAMAT
2 SAN FRANCISCO 2 579,04
EJECUTADO
PROGRAMAD
3 SAN ISIDRO 2 533,26
EJECUTADO
PROGRAMAD
4 SAN JUAN DE LOS CHILLOS 2 508,59
EJECUTADO
PROGRAMAD
5 LA GRANJA 2 488
EJECUTADO
PROGRAMAD
6 LA FLORESTA 2 721,76
EJECUTADO
7 SAN JUAN LOMA 2 864,39
EJECUTADO
8 VIRGEN DE LOURDES 1 54,3
EJECUTADO
9 SAN JUANITO 1 55,22
EJECUTADO
PROGRAMAD
10 TRP VALENCIA 1 55,6
EJECUTADO
PROGRAMAD
11 SANTA TERESITA 1 54,3
EJECUTADO
PROGRAMAD
12 TRP COLLACOTO 1 53,74
EJECUTADO
PROGRAMAD
13 PODER JUDICIAL 1 54,36
EJECUTADO
PROGRAMAD
14 NUEVOS HORIZONTES 2 621,66
EJECUTADO
15 ONTANEDA ALTO 2 627,2
EJECUTADO
16 SAN JUAN ALTO 2 620,89
EJECUTADO
17 SAN JUAN MEDIO 2 614,8
EJECUTADO
PROGRAMAD
18 SAN JUAN BAJO 2 2200,03
EJECUTADO
PROGRAMAD
19 SEIS DE DICIEMBRE 2 548,06
EJECUTADO
PROGRAMAD
20 LOS ARUPOS 1 361,02
EJECUTADO
PROGRAMAD
21 SANTA MONICA 2 809
EJECUTADO
PROGRAMAD
22 RELICARIO 1 955,55
EJECUTADO
23 CACHIPICHA 1 955,55
EJECUTADO
24 PAREDES 2 955,55
EJECUTADO
PROGRAMAT
25 TRES CRUCES 1 171,88
EJECUTADO
PROGRAMAD
26 PROVIDENCIA 2 2196,27
EJECUTADO
PROGRAMAD
27 MIRANDA 1 55,3
EJECUTADO
PROGRAMAD
28 TANQUE 14 2 2196,27
EJECUTADO
PROGRAMAD
29 TANQUE 15 2 2196,27
EJECUTADO
30 MIRASIERRA 1 522,54
EJECUTADO

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.
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Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes
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Cronograma de la UOPSO

FOGUEO DE HIDRANTES
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Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes
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3

Cronograma de la UOPSO

MANTENIMIENTO DE LINEAS DE TRANSMISION

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO DE LINEAS DE TRANSMISION - ANO 2014

UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SUR ORIENTALES

UBICACION / LINEA

TIENPO EN

S E M A

NOAS

ToTAL

£5TAD0

ENERO

FEBRERD

MARZO

ABRIL MAYO JUNO

o

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVEMBRE |  DICIENBRE PROGRA-

2

3fafif2]s]e

ila|afat]afs]efaf2f3]a

1)2]3

12

3fa]1]2)s]e

2

alafi]afafefrf2]a]e MADO

PARROQUIAS

TESALIA AL TQ. CACHIPICHA. - TQ.

PROGRAMADO

CACHIPICHA AL TQ. PAREDES

EIECUTADO

PROGRAMADO

TQ. PAREDES AL TQ. PROVIDENCIA

EIECUTADO

TQ. PROVIDENCIA AL TQ. MIRANDA

PROGRAMADO

EECUTADO

PROGRAADO

TQ. MIRANDA AL TQ. SAN JUAN BAJO

EECUTADO

TQ. SAN JUAN BAJO AL ANDALUZ 14 Y

PROGRAMADO

ANDALUZ 15

EECUTADO

PLANTA CONOCOTO AL TQ. SEIS DE

PROGRAMADO

DICIEMBRE - TQ. ADNALUZ 15 AL TQ. NUEVOS
HORIZONTES

EECUTADO

PLANTA DE CONOCOTO AL TQ. ONTANEDA

PROGRAMADO

ALTO - TQ. SEIS DE DICIEMBRE AL TQ. STA.
MONICA'

EECUTADO

TQ. SAN JUAN MEDIO AL TQ. SAN JUAN BAJO -

PROGRAMADO

TQ. SAN JUAN ALTO AL TQ. SAN JUAN MEDIO -
Q. ONTANEDA AL TQ. SAN JUAN ALTO

EIECUTADO

PROGRAMADO

LA CARIACU AL TRP. VALENCIA|

EIECUTADO

TQ. SAN JUAN CHILLOS AL TQ. LA GRANJA - LA

PROGRAMADO

CARIACU DESDE TRP VALENCIA AL TQ. SAN
ISIDRO Y AL TQ. SAN JUAN CHILLOS

EECUTADO

TQ. CHORRO AL TQ. SAN FRANCISCO - TQ. LA

PROGRAMADO

FLORESTA AL TQ. SAN JUAN LOMA - TQ. LA
GRANJA AL TQ. LA FLORESTA

EECUTADO

PROGRANADD.

ELVOLCAN AL TQ. EL CHORRO

[EJECUTADD

|

TOTAL =
|

EIECUTA0 |

PROGRANADD.

0

EJECUTADO

MANTENIMINETO DE CAMARAS

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO DE CAMARAS - ANO 2014

UNIDAD OPERATIVA PARROQUIAS SUR ORIENTALES

usicAcion ESTADO

TIEMPO EN S

EMANAS

TOTAL kSECTOR

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL wAYD JuNIo

uLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE | _ DICIEMBRE

PROGRANADO
6 DE DICIEMBRE - TRES CRUCES

EJECUTAD

PROGRANADO
TRP COLLACOTO

EJECUTADO

PROGRAMADO

MIRANDA
EJECUTADO

PROGRAMADO
PROVIDENCIA

EJECUTADO

PROGRAMADO
ANDALUZ 14

EIECUTADO

PROGRAMADO

PODER JUDICIAL - YURAG.
EJECUTADO

PROGRAMADO

TRP VALENCIA
EJECUTADO

PROGRANMADO
TRP SAN JUANITO

EJECUTADO

PROGRAMADO

LA FLORESTA
EJECUTADO

PROGRAMADO

SAN JUAN LOMA
EJECUTADO

T Frocrimoo

o s -
[excummo

PROGRANADO

O

EJECUTADO

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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wi EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A.19

Registros de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales

REGISTROS DE LA UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

Jefe de laUnidad: Ing. Jorge Cordova A.

No

NOMBRE DEL REGISTRO

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Registro de funcionamiento de tanques de Distribucion

N

Revision y catastro de hidrantes

- Instrucciones de trabajo para revision Operativa y fogueo de
Hidrantes. IHGM-80

Formulario de orden de trabajo

"- Instrucciones de trabajo para chequeo y reparacion de
conexiones domiciliarias. IHGM-91

- Instrucciones para la deteccidn de fugas en tuberias de agua
potable IHGM-96

- Instrucciones de trabajo para lainstalacion de conexiones de
agua potable y cambios de diametroa 2" - 3"y 4", por las unidades
operativas de distribucion. IHGM-17

- Instrucciones de trabajo para la aTencion de requerimientos y
reclamos de clientes en las unidades operativas de distribucion.
IHGM-88

Formulario de Control de altura de tanques y cloro residual

- Instrucciones de trabajo para desinfeccion con cloro gas IHGM-86
- Instrucciones de trabajo para operacion y alamcenamiento en los
tanques de distribucion y estaciones de bombeo. IHGM-82

6 Cronograma de lavado de tanques de almacenamiento y distribucion.

Formulario "Lavado de tanques de almacenamiento y distribucion"

Instrucciones de trabajo para el lavado de tanques de
almacenamiento y distribucién IHGM-83

~

Cronograma de mantenimiento de lineas de transmision de la unidad

Datos de caudales de plantas de tratamiento, reportadas a la central de
radio

Inspeccion y mantenimiento de las lineas de transmision

Instrucciones de trabajo par la operacion de la lineas de
transmision e impulsion agua potable. IHGM-81

=
o

Ficha de catastro técnicp de valvulas

=

1

Formulario de revision de valvulas del sistema de distribucion

Instrucciones de trabajo para revision y mantenimiento de
valvulas de altitud. IHGM-92

e
N

Reporte de No conformidades

Procedimiento para la gestion de acciones correctivas y/o
prenetivas PHAS-03-852/853/453

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha:

01/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A201
2

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION SBRE LA POLITICA DEL SISTEMA

INTEGRADO DE GESTION CASS

CUESTIONARIO DE CONTRIBUCION SOBRE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SITIO: UNIDAD OPERCAIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

FECHA: 14 DE ENERO DE 2015.

COMPROMISOS

QuITO

Satisfacer a nuestros clientes atendiendo
oportunamente sus requerimientos y
asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios

- Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de campo cumpliendo
la ejecucion de las ddenes de trabajo.

- Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo con la finalidad de
satisfacer al cliente en el drea de mantenimiento.

- Atender las drdenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep. de Distribucion.

Garantizar el bienestar de nuestro talento, a
través de la prevencion de lesiones y
enfermedades ocupacionales gestionando
los riesgos significativos de Seguridad y
Salud

- Utilizacién de equipos dotados y sacar provecho de estos.

- Visitas del Médico ocupacional de la empresa de acuerdo al cronograma establecido para la atencion y bienestar|
de los trahajadores de campo y personal administrativo.

- Recibir charlas de la aplicacion y usos de los EPIS.

Reducir o mitigar los impactos ambientales
significativos generados por nuestras
actividades y servicios.

- Retirar los residuos después de la ejecucion del trabajo de mantenimiento.

- Aplicar correctamente la clasificacion de reciclaje de basura en la UOPSO.

- Enviar a bodegas Generales los residuos generados en UOPSO para que se realice con el gestor ambiental las
recargas necesarias.

Cumplir los requisitos legales y los
compromisos de la organizacion
relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la
seguridad y salud del talento humano de la
institucion y de terceros relacionados con
nuestras actividades.

- Los compromisos legales relacionados con la provisién de servicos son:
IESS, Relaciones Laborales, MIES, Codigo de trabajo, mismos que la base legal genera derechos y obligaciones que
sus partes cumplen.

Mejorar continuamente el desempefio del
Sistema Integrado de Gestion CASS (Calidad,
Ambiente, Seguridad y Salud

- Implementar un sistema de Telemetria para medir los niveles de altura de tanques generando en mejores
tiempos de intervencion de manera sistematizada para 9 tanques de EPMAPS mismo que se los datos se
concentra en una base Distrital mismo que existe mejor velocidad de respuesta.

- Controlar adecuadamente un aplicativo en la docuemntacion de UOPSO.

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha: 01/05/2015
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QUITO

AT EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A.202
2

CALIDA

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION DE LOS SISTEMA DE GESTION DE LA

D 1SO 9001:2008

FECHA: MIERCOLES 14 DE ENERO DE 2015

CUESTIONARIO SOBRE LA CONTRIBUCION DE LOS OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SO 9001
SITIO: UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

QuUITO

OBIJETIVO

INDICADOR

CONTRIBUCION

Mejorar la satisfaccion del cliente

Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de
campo cumpliendo la ejecucion de las 6denes de trabajo

Indice de satisfaccion neta

Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo
con la finalidad de satisfacer al cliente en el area de mantenimiento

Mejorar la disponibilidad de los servicios

Nivel de cobertura de Agua
potable

Atender las Ordenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep.
de Distribucion

Nivel de cobertura de
alcantarillado

N/A

Nivel de calidad del agua

Mantener la Calidad del agua y la cordinacion con las diferentes plantas de tratamiento, en
caso que no este en el pardmetro establecido.

Solucionar reclamos y quejas

Indice de quejas y reclamos
resueltos

Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo
con la finalidad de satisfacer al cliente en el area de mantenimiento

Mejorar atencion al cliente

Nivel de calificaciones positivas
en atencion

A medida que se generan las ordenes de trabajo en la unidad son atendidas lo mas pronto
posible de acuerdo a la demanda que existe en los sectores en la UOPSO, misma que se
disminuye resultados negativos en la atencion.

Optimizar la operacién y mantenimiento
infraestructura

Densidad de roturas en redes
de agua potable (sin considerar
conexiones domiciliarias)

Generando atencidn rapida y oportuna para optimizar el tiempo de reparacion de tuberia
con la finalidad de brindar
un buen servico de mantenimiento y reducir impactos.

Cantidad de taponamientos
por longitud de redes de

conexiones domiciliarias)

) N/A
alcantarillado (excluye /
conexiones domiciliarias)
Densidad de roturas en redes
de alcantarillado (excluye N/A

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A201
2

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION SBRE LA POLITICA DEL SISTEMA

INTEGRADO DE GESTION CASS

CUESTIONARIO DE CONTRIBUCION SOBRE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SITIO: UNIDAD OPERCAIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

FECHA: 14 DE ENERO DE 2015.

COMPROMISOS

QuITO

Satisfacer a nuestros clientes atendiendo
oportunamente sus requerimientos y
asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios

- Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de campo cumpliendo
la ejecucion de las ddenes de trabajo.

- Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo con la finalidad de
satisfacer al cliente en el drea de mantenimiento.

- Atender las drdenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep. de Distribucion.

Garantizar el bienestar de nuestro talento, a
través de la prevencion de lesiones y
enfermedades ocupacionales gestionando
los riesgos significativos de Seguridad y
Salud

- Utilizacién de equipos dotados y sacar provecho de estos.

- Visitas del Médico ocupacional de la empresa de acuerdo al cronograma establecido para la atencion y bienestar|
de los trahajadores de campo y personal administrativo.

- Recibir charlas de la aplicacion y usos de los EPIS.

Reducir o mitigar los impactos ambientales
significativos generados por nuestras
actividades y servicios.

- Retirar los residuos después de la ejecucion del trabajo de mantenimiento.

- Aplicar correctamente la clasificacion de reciclaje de basura en la UOPSO.

- Enviar a bodegas Generales los residuos generados en UOPSO para que se realice con el gestor ambiental las
recargas necesarias.

Cumplir los requisitos legales y los
compromisos de la organizacion
relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la
seguridad y salud del talento humano de la
institucion y de terceros relacionados con
nuestras actividades.

- Los compromisos legales relacionados con la provisién de servicos son:
IESS, Relaciones Laborales, MIES, Codigo de trabajo, mismos que la base legal genera derechos y obligaciones que
sus partes cumplen.

Mejorar continuamente el desempefio del
Sistema Integrado de Gestion CASS (Calidad,
Ambiente, Seguridad y Salud

- Implementar un sistema de Telemetria para medir los niveles de altura de tanques generando en mejores
tiempos de intervencion de manera sistematizada para 9 tanques de EPMAPS mismo que se los datos se
concentra en una base Distrital mismo que existe mejor velocidad de respuesta.

- Controlar adecuadamente un aplicativo en la docuemntacion de UOPSO.

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha: 01/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS B.1=
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registro de funcionamiento de funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO

Fuente: Archivo de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por:

Ing. Henry Pazmifio

Fecha:
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A201
2

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION SBRE LA POLITICA DEL SISTEMA

INTEGRADO DE GESTION CASS

CUESTIONARIO DE CONTRIBUCION SOBRE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SITIO: UNIDAD OPERCAIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

FECHA: 14 DE ENERO DE 2015.

COMPROMISOS

QuITO

Satisfacer a nuestros clientes atendiendo
oportunamente sus requerimientos y
asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios

- Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de campo cumpliendo
la ejecucion de las ddenes de trabajo.

- Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo con la finalidad de
satisfacer al cliente en el drea de mantenimiento.

- Atender las drdenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep. de Distribucion.

Garantizar el bienestar de nuestro talento, a
través de la prevencion de lesiones y
enfermedades ocupacionales gestionando
los riesgos significativos de Seguridad y
Salud

- Utilizacién de equipos dotados y sacar provecho de estos.

- Visitas del Médico ocupacional de la empresa de acuerdo al cronograma establecido para la atencion y bienestar|
de los trahajadores de campo y personal administrativo.

- Recibir charlas de la aplicacion y usos de los EPIS.

Reducir o mitigar los impactos ambientales
significativos generados por nuestras
actividades y servicios.

- Retirar los residuos después de la ejecucion del trabajo de mantenimiento.

- Aplicar correctamente la clasificacion de reciclaje de basura en la UOPSO.

- Enviar a bodegas Generales los residuos generados en UOPSO para que se realice con el gestor ambiental las
recargas necesarias.

Cumplir los requisitos legales y los
compromisos de la organizacion
relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la
seguridad y salud del talento humano de la
institucion y de terceros relacionados con
nuestras actividades.

- Los compromisos legales relacionados con la provisién de servicos son:
IESS, Relaciones Laborales, MIES, Codigo de trabajo, mismos que la base legal genera derechos y obligaciones que
sus partes cumplen.

Mejorar continuamente el desempefio del
Sistema Integrado de Gestion CASS (Calidad,
Ambiente, Seguridad y Salud

- Implementar un sistema de Telemetria para medir los niveles de altura de tanques generando en mejores
tiempos de intervencion de manera sistematizada para 9 tanques de EPMAPS mismo que se los datos se
concentra en una base Distrital mismo que existe mejor velocidad de respuesta.

- Controlar adecuadamente un aplicativo en la docuemntacion de UOPSO.

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha: 01/05/2015
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QUITO

AT EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A.202
2

CALIDA

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION DE LOS SISTEMA DE GESTION DE LA

D 1SO 9001:2008

FECHA: MIERCOLES 14 DE ENERO DE 2015

CUESTIONARIO SOBRE LA CONTRIBUCION DE LOS OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SO 9001
SITIO: UNIDAD OPERACIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

QuUITO

OBIJETIVO

INDICADOR

CONTRIBUCION

Mejorar la satisfaccion del cliente

Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de
campo cumpliendo la ejecucion de las 6denes de trabajo

Indice de satisfaccion neta

Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo
con la finalidad de satisfacer al cliente en el area de mantenimiento

Mejorar la disponibilidad de los servicios

Nivel de cobertura de Agua
potable

Atender las Ordenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep.
de Distribucion

Nivel de cobertura de
alcantarillado

N/A

Nivel de calidad del agua

Mantener la Calidad del agua y la cordinacion con las diferentes plantas de tratamiento, en
caso que no este en el pardmetro establecido.

Solucionar reclamos y quejas

Indice de quejas y reclamos
resueltos

Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo
con la finalidad de satisfacer al cliente en el area de mantenimiento

Mejorar atencion al cliente

Nivel de calificaciones positivas
en atencion

A medida que se generan las ordenes de trabajo en la unidad son atendidas lo mas pronto
posible de acuerdo a la demanda que existe en los sectores en la UOPSO, misma que se
disminuye resultados negativos en la atencion.

Optimizar la operacién y mantenimiento
infraestructura

Densidad de roturas en redes
de agua potable (sin considerar
conexiones domiciliarias)

Generando atencidn rapida y oportuna para optimizar el tiempo de reparacion de tuberia
con la finalidad de brindar
un buen servico de mantenimiento y reducir impactos.

Cantidad de taponamientos
por longitud de redes de

conexiones domiciliarias)

) N/A
alcantarillado (excluye /
conexiones domiciliarias)
Densidad de roturas en redes
de alcantarillado (excluye N/A

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015
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230

Qui

RESA PIELICH METRS
A

W EPMAPS

Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

A201
2

CAPACITACION A LA CONTRIBUCION SBRE LA POLITICA DEL SISTEMA

INTEGRADO DE GESTION CASS

CUESTIONARIO DE CONTRIBUCION SOBRE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SITIO: UNIDAD OPERCAIONES PARROQUIAS SURORIENTALES

FECHA: 14 DE ENERO DE 2015.

COMPROMISOS

QuITO

Satisfacer a nuestros clientes atendiendo
oportunamente sus requerimientos y
asegurando la disponibilidad y el acceso a
los servicios

- Dar un trato adecuado al cliente por medio de la atencion de turnos de los trabajadores de campo cumpliendo
la ejecucion de las ddenes de trabajo.

- Trabajo en equipo en donde todos generan apoyo para solucionar problemas de trabajo con la finalidad de
satisfacer al cliente en el drea de mantenimiento.

- Atender las drdenes de Trabajo por Métricas que se genera por medio del Dep. de Distribucion.

Garantizar el bienestar de nuestro talento, a
través de la prevencion de lesiones y
enfermedades ocupacionales gestionando
los riesgos significativos de Seguridad y
Salud

- Utilizacién de equipos dotados y sacar provecho de estos.

- Visitas del Médico ocupacional de la empresa de acuerdo al cronograma establecido para la atencion y bienestar|
de los trahajadores de campo y personal administrativo.

- Recibir charlas de la aplicacion y usos de los EPIS.

Reducir o mitigar los impactos ambientales
significativos generados por nuestras
actividades y servicios.

- Retirar los residuos después de la ejecucion del trabajo de mantenimiento.

- Aplicar correctamente la clasificacion de reciclaje de basura en la UOPSO.

- Enviar a bodegas Generales los residuos generados en UOPSO para que se realice con el gestor ambiental las
recargas necesarias.

Cumplir los requisitos legales y los
compromisos de la organizacion
relacionados con la provision de nuestros
servicios, la proteccion del ambiente y la
seguridad y salud del talento humano de la
institucion y de terceros relacionados con
nuestras actividades.

- Los compromisos legales relacionados con la provisién de servicos son:
IESS, Relaciones Laborales, MIES, Codigo de trabajo, mismos que la base legal genera derechos y obligaciones que
sus partes cumplen.

Mejorar continuamente el desempefio del
Sistema Integrado de Gestion CASS (Calidad,
Ambiente, Seguridad y Salud

- Implementar un sistema de Telemetria para medir los niveles de altura de tanques generando en mejores
tiempos de intervencion de manera sistematizada para 9 tanques de EPMAPS mismo que se los datos se
concentra en una base Distrital mismo que existe mejor velocidad de respuesta.

- Controlar adecuadamente un aplicativo en la docuemntacion de UOPSO.

Fuente: Archivo magnético de la UOPSO.

Elaborado por:

Mayra Lomas.

Revisado y aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha:

14/05/2015

Fecha: 01/05/2015
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS B.1=
Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registro de funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO

Informe mensual del funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO

LR N
d - S i PR
S

Mleimsrantln a® EPYLAPS-G O0A- 2005081

Ui (R, 03 de marm g 3015

PARA: E=g Maruel Encaliala ¥
JEFE DETOL LIS TRIBLC 0N

ASLIMIOE Reporte conmml de akuias ¥ o residual de b wngues de resera o
dinkribaon )

Para los fines consiauie
[L=re R [
sommespord kEries al imes

ero de 201 5

Alitaitinle,

- ! v
i TR . gaals = F
=Tl b= Armijons
“TIEFE VL, SURDMRIENTALES a i Ly,
T .
e T e S, S g
'1-.4_:-— v d i .|Id..
-
L "'—.-"‘
! .
i "'_'--'-'_'-
i
* i
"
"C:- R P4
i ] ._.’;.-"" ah
e 4 G "
i

"'I;- d . -
B J

Inlé . lanagnieblilat |

O R | M cedan
!

"”.{ 1T '._

YT L

Ouim |

Fuente: Archivo de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015
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Registro de funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO

Informe mensual del funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO

2

DEPARTAMENTO DE IMSTRIBUCION

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION
) RESUMEN FUNCIONAMIENTO DE TANQUES DE DISTRIBUCION
Cidign FIIGA-101 | R 01 Fecha ]
[USITAT P RATIV A I ot — 1 | YT T |
- — Cotign |t cmmgee [ o0 Tt ik ol i et oo | Wmmnolil
I I e PRI N RS e e P rer e
|_|SEIS DE DICIEMEIE 500201 FEm [ r 7 (| ) Thi 3
* [CACHRICHA 5201g T I ' I TR T o o I
+JEL ChoRRn 550106] 1, e e m o " — T : "
4 |LA FLORESTA, W | I '
5 |LA GRANGA TR T | 1 !
NU% V05 HORLZONTES. + + n
EDA i ) [ i
0 ]
I | PROVIGENGIA u | ] |
11 [RELCARID ) | |
12 |SAM | RANCISED ™ | |
11| san mipAD ™ e e
1 |sAN AiAN ALTD e
14 [SAN JUAN D€ LOS CLLOS - m
w 1 1
) i 1
v | 1
Il I
! 1
520103 uw | 1w e w
SBOZ0E] ani | s [ e ™
|
i T v (G|

RESUMEN

Fomendaes

CHSERN ACIONES GEVERALES.
L= WOSE REGISTRA LAS ACCIONES DE CUMPLIMIES 10 ONLIGATORKD
ENVALVULAS DE ALTITUD ¥ SISTEMAS DF LECTURA DE NIVELES (S00ICTTADO DESDE DIC 2014

f‘.“_m E = --x\; REVISD
L{}y\,%\_:\a A4 %

- s o
G IAVIFR ARASCO 11 1%, MARKY MANCSALVAS B 7
&

Fuente: Archivo de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015




233
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TISIHITHIEE EPMAPS | v/g e de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registro de funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO
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TISIHITHIEE EPMAPS | v/g e de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registro de funcionamiento de tanques de distribucion UOPSO
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TISIHITHIEE EPMAPS | v/g e de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes
Registros para la operacion de la lineas de transmision e impulsién de agua potable
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Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS

QUITO

ST R EPMAPS

Valle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registros para la operacion de la lineas de transmision e impulsion de agua potable
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OUIm Unidad Operaciones Parroquias Surorientales - EPMAPS c.12
3
S AN S

ISR EPMARS | \/alle de los Chillos — Calle San Juan de Dios y Los Cisnes

Registros para la operacion de la lineas de transmision e impulsion de agua potable
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TRANSMISION

xfs'?;:: e DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION e T -

ki y S vy i I

' INSPECCION ¥ MANTENIMIENTO DE LINEAS DE TRANSMISIAN
CODIGO: FHGM-31

Fecha: _ -3 2045 Elaborado por:_[—y]ﬂ{:ﬁ e Firma: _ /%

-

Linea de transmisgisn: ";’?n.-v'-f o e e cnseres
Inspeccidn Mantenimienta

Valvulas:
A) Aire: o
1 Ul g 4 Vamea - oo Val b senigcje o F X g f % 4@ -
2val A MA e e it sl oterpaze & ol Dol b e d R ey g a AFX
:-ﬂ.,{_ P a_- Argn « o vl oh astspein 4 ol Byl b dise £ 2n £0Tas 2f
|:m e & Ve - m Vo ol i el Aegale o deic 27 Fo gy @ p gL -
LN T LT B TR R P I A Y

BWalcl P Vours oo v o covnpusn £ "Vl fopl cbitivc £ %2 41 5 150
f L P R [P o I ]

-

Vel el U Vowes g o
B) Desagiie:

12 Vol G &7 Frctee vt Lym 3306 140 51 48 am it at gt vedins

2 B fige ¢V - '

IS o B fue

G cMrew ey £ SmERCE 35 558 v oo
Eu pgemn _.CJ..--x AF o Jio w7

SMAF w5 o e T 230w f60 p w3
52w coe 8 ,ﬂi LR e L 98y fao 42 ac
RN ;.._a"“ N e 4G vl g2 i
C) Da control:
1 Vel b e gre
T2 Vot el e daf 3R g )
¥ e i 5o
P i & i ¥ FN T
4
5
5 i

D) Tuberia:
1

L= I S XY

Qbservacioneas:
LT} Lge e i £ g {

g et o oS capagns o poie 4 o0 FR e G pprceona, o sl ot

§) Polgeeq ret b oW 4 - i ! : i

Revisado por: Firma:

Fuente: Archivo de la UOPSO.

Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 14/05/2015 Fecha: 01/05/2015




238

-
QUI.D AUDITORIA DE GESTION e

LRCa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Componente auditado: SGC
Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOSN° 1

Fecha: 27/05/2015

Se encuentran establecidos en el manual de calidad de la EPMAPS existe las
Condicion procedimientos para el control de la documentacion PHGI- 423/445, sin embargo la
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no tiene conocimiento del procedimiento.
No se cumple la etapa de ACTUAR del ciclo de Deming

Conformidad: No conformidad:
Ma: Me: X

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La documentacidn del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional,
significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo
documento puede incluir los requisitos para uno 0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un
procedimiento documentado puede cubrirse con méas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacién del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacidn y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.
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e
Qurro AUDITORIA DE GESTION H.12

@45 EPMAPS DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Componente auditado: SGC
Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 1

Criterio:

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los registros son un
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en
el caso de que se mantengan por cualquier razon.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados dentro
de la organizacion y de que la comunicacion se efectiia considerando la eficacia del sistema de gestién
de la calidad.

Conclusién:

La EPMAPS establece SGC pero no se implementa en su totalidad, ya que existen procesos en el manual
de calidad de la EPMAPS que no se encuentran documentados ni aplicados en la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales.

La empresa cumple con la etapa de planear, hacer y verificar al establecer los procedimientos
documentados tal como menciona la norma y se describe en el manual de calidad; al actuar con los
procedimientos todos u otros se implementan de forma parcial, por lo que las fase de actuar no se estan
cumpliendo en todo el SGC.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015
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e
QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H.13

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 1

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracién de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y
la Gerencia de planificacion y desarrollo, serén responsables de realizar las siguientes acciones correctivas
a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1 Implementar los procedimientos documentados en la unidad con la finalidad que el personal que
ejerza actividades tenga conocimiento y desempefien los lineamientos que requiere los SGC, y hacer frente
a nuevas responsabilidades para su cumplimiento.

SAC #2. Mejorar la comunicacion entre la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales acerca de los
procedimientos e instructivos que son de requerimiento para el funcionamiento de la Unidad Parroquias
Surorientales, ya que se encuentran realizados los procedimientos o instructivos cumpliendo con el ciclo
de Deming Planificar, Hacer, Verificar, y falta el refuerzo ACTUAR, se considera la magnitud de la
EPMAPS, por lo que es importante generar mayor fuentes de comunicacion.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlard se dé cumplimiento a la SAC #1 y SAC #2 en el
transcurso de dos meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas. Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha:02/06/2015
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e
QUI.D AUDITORIA DE GESTION Ho L
LMPRET. T . 3

LRCa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 2

Fecha: 27/05/2015

Se encuentran establecidos en el manual de calidad de la EPMAPS existe las
Condicion procedimientos para el control de registros y listado maestro de registros P-HGI-
424/454/453, sin embargo la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales maneja
registros pero no tiene conocimiento del procedimiento.

No se cumple la etapa de ACTUAR del ciclo de Deming

Conformidad: No conformidad:
Ma: Me: X

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La documentacidn del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional,
significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo
documento puede incluir los requisitos para uno 0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un
procedimiento documentado puede cubrirse con méas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacién del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacidn y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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e
QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H.2 2

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 2

Criterio:

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de
la operacidn eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposiciéon de
los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados dentro
de la organizacion y de que la comunicacion se efectiia considerando la eficacia del sistema de gestién
de la calidad.

Conclusion:

La EPMAPS establece SGC pero no se implementa en su totalidad, ya que existen procesos en el manual
de calidad de la EPMAPS que no se encuentran documentados ni aplicados en la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales.

La empresa cumple con la etapa de planear, hacer y verificar al establecer los procedimientos
documentados tal como menciona la norma y se describe en el manual de calidad; al actuar con los
procedimientos todos u otros se implementan de forma parcial, por lo que las fase del ciclo de Deming
actuar no se estan cumpliendo en todo el SGC de la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015




243

e
QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H.23

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 2

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracién de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y
la Gerencia de planificacion y desarrollo, serén responsables de realizar las siguientes acciones correctivas
a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1 Implementar los procedimientos documentados que asegure el control de registros en la unidad
con la finalidad que el personal que ejerza actividades tenga conocimiento y desempefien los lineamientos
que requiere los SGC, y hacer frente a nuevas responsabilidades para su cumplimiento.

SAC #2. Mejorar la comunicacion entre la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales acerca de los
procedimientos e instructivos que son de requerimiento para el funcionamiento de la Unidad Parroquias
Surorientales, ya que se encuentran realizados los procedimientos o instructivos cumpliendo con el ciclo
de Deming Planificar, Hacer, Verificar, y falta el refuerzo ACTUAR, se considera la magnitud de la
EPMAPS, por lo que es importante generar mayor fuentes de comunicacion.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlard se dé cumplimiento a la SAC #1 y SAC #2 en el
transcurso de dos meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas. Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha:02/06/2015
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QUI.D AUDITORIA DE GESTION 1

H.3 =
Al EPMAPS DE LA CALIDAD 2

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 3

Fecha: 27/05/2015

El Jefe de la Unidad cumple con el SGC de la unidad, pero no existe planificacion de
Condicion revisiones al SGC, ni registros o resultados que demuestren que se han realizado
revisiones para asegurar su convivencia, adecuacion y eficiencia continua, por parte de
la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, ya que la EPMAPS realiza esta seccion
por medio del Departamento de Procesos y Calidad y la Gerencia de planificacion y
desarrollo.

Conformidad: No conformidad:
Ma: Me: X

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir
la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion
de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H .32

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — EPMAPS | Componente auditado: SGC

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 3

Conclusion:

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no existe evidencia de la planificacion para las
revisiones del SGC

Es por esto que se ha determinado una No Conformidad Menor por incumplir como un literal 5.6.1, ya
que existe implementada en la EPMAPS con la distincion de los Departamentos asignados para la gestion
de la calidad, sin embargo la unidad no cuenta con la convivencia, adecuacion y eficiencia continua para
asegurar los sistemas de gestion la calidad.

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracién de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y
la Gerencia de planificacion y desarrollo, serdn responsables de realizar las siguientes acciones correctivas
a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1. Establecer anualmente, a intervalos de tiempo planificados, las revisiones por parte de la
gerencia.

SAC #2. Documentar los resultados de las revisiones y utilizar documentos como informacion de entrada
para futuras revisiones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #3. Implementar una mejor comunicacion para la revisién en los sistemas de gestién de la calidad
entre el Jefe de la Unidad, y el Departamento de Procesos y Calidad con la finalidad de generar la mejora
continua en los procesos de la Unidad Operaciones Surorientales.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlara se dé cumplimiento a la SAC #1, SAC #2 y SAC
#3, en el transcurso de seis meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015
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QUI.D AUDITORIA DE GESTION 1

H4 =
Al EPMAPS DE LA CALIDAD 2

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 4

Fecha: 27/05/2015

La direccion de la EPMAPS ha definido cuél seré la informacion de entrada a considerar
para sus revisiones al SGC, por medio de los departamentos de Procesos y Calidad, y el
Dep. de Planificacién y Desarrollo, siendo asi que la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales no tiene conocimiento de la informacion de entrada que se maneja, la
unidad Unicamente tiene informacion documentadas acerca del procedimiento para la
gestion de acciones correctivas y preventivas PHAS-03-852/853/453.

Condicion

Conformidad: No conformidad:
Ma: Me: X

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

5.6 Revision por la direccion

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacién del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H.4 2

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 4

Conclusion:

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no se ha identificado informacion de entrada, tales
como resultados de auditoria, retroalimentacion del cliente, las acciones de seguimiento de revisiones por
la direccién previas, cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, recomendaciones
para la mejora.

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no existe evidencia de la planificacion de las
revisiones del SGC, ademas no se ha definido la informacion de entrada, siendo asi requisito para
reconocimientos de necesidades y efectuar una retroalimentacion en los SGC.

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracién de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y
la Gerencia de planificacion y desarrollo, serén responsables de realizar las siguientes acciones correctivas
a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1 Definir la informacion de entrada tomada en cuenta para las revisiones gerenciales y la
informacion que se vincule con la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, en concordancia con la
norma 1SO 9001:2008.

SAC #2. Comunicar los resultados de las revisiones y utilizar documentos como informacion de entrada
para futuras revisiones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlard se dé cumplimiento a la SAC #1 y SAC #2 en el
transcurso de dos meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015
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QUI.D AUDITORIA DE GESTION 1

HS5 =
Al EPMAPS DE LA CALIDAD °

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 5

Fecha: 27/05/2015

La EPMAPS genera auditorias internas segun el procedimiento P-822/455/454
Condicion “ Procedimiento para auditorias Internas del Sistema Integrado CASS y programa de
auditoria ”, con la finalidad de lograr el mejoramiento continuo, y mitigar riesgos en la
organizacion, sin embargo la  Unidad Operaciones Parroquias no cuenta con un
procedimiento documentado donde defina los requisitos de una planificacion para la
futura realizacion de una auditoria interna y no cuenta con registros entregados por la
EPMAPS para informar y tener conocimiento de los resultados, aun asi la unidad cuenta
con el procedimiento para la gestion de acciones correctivas y/o preventivas, de acuerdo
a los requerimientos de la alta direccién lo solicite

Conformidad: No conformidad:
Ma: X Me:

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma Internacional y con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las &reas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios
de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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QUI.ID AUDITORIA DE GESTION 2

Hb5 =
2% EPMAPS DE LA CALIDAD ’

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 5

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

8.2.2 Auditoria interna

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4 Control de registros).

La direccién responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2 Acciones correctivas).

Conclusion:

No esta definido un procedimiento documentado para llevar a cabo revisiones de Auditoria Interna dentro
de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucién de la EPMAPS, tampoco existe un
manejo de la planificacion del programa de auditorias enviado desde la EPMAPS previo a un programa
de auditoria como sefiala el procedimiento para Auditorias Internas del Sistema de gestion CASS P-
822/455/454.

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracién de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y
la Gerencia de planificacion y desarrollo, serén responsables de realizar las siguientes acciones correctivas
a la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1 Establecer un procedimiento documentado, frecuencia y la metodologia para llevar a cabo
auditorias internas en la Unidad Operaciones Surorientales.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H53

— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones Parroquias Surorientales — | Componente auditado: SGC
EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 5

Acciones Correctivas:

SAC #2. Generar una mejor comunicacion para definir responsabilidades, planificar y ejecutarse por
medio del departamento de auditoria de la EPMAPS la auditoria en la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales y documentar los resultados, para en el caso de existir inconformidades realizar un
mejoramiento continuo en la UOPSO.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlard se dé cumplimiento a la SAC #1 y SAC #2 en el
transcurso de tres meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015
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e
QUI.D AUDITORIA DE GESTION 1

H.6 =
Al EPMAPS DE LA CALIDAD 2

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Componente auditado: SGC
Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 6

Fecha: 27/05/2015

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales existen reportes mensuales para mantener
Condicion datos acerca del giro de la UOPSO, pero no cuenta con indicadores que definan frecuencias de
medicion, ni responsable de medirlo, y su mejora continua, por lo tanto no se emprenden
acciones correctivas cuando es el caso.

Conformidad: No conformidad:
Ma: X Me:

Criterio:
Norma I1SO 9001:2008

8.2.3 Seguimiento y medicidén de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los
procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de
la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

Conclusion:

La organizacion no realiza un analisis de medicion y mejora de los indicadores disponibles para los instructivos
de trabajo de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales,

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 02/06/2015 Fecha: 02/06/2015
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QUI.ID AUDITORIA DE GESTION H.6 2

RLREa— DE LA CALIDAD

HALLAZGO Y OPORTUNIDAD DE MEJORA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Componente auditado: SGC
Parroquias Surorientales — EPMAPS

Tipo de Auditoria: Interna, de primera parte

HALLAZGOS N° 6

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracidn de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y la
Gerencia de planificacion y desarrollo, seran responsables de realizar las siguientes acciones correctivas a la
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #1. Definir los responsables de aplicar los distintos indicadores a las instrucciones de trabajo de la UOPSO,
su frecuencia de medicion, establecer criterios de alerta con la finalidad que permita una actuacion oportuna.

El grado de seguimiento o medicién apropiado de estos indicadores, dependerd de su impacto sobre la
conformidad con los requisitos del producto, y sobre la eficiencia de los sistemas de gestion de calidad.

Seguimiento:

La Gerencia de Planificacion y Desarrollo controlard se dé cumplimiento a la SAC #1 en el transcurso de un
meses a partir de la entrega del informe de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Mayra Lomas Ing. Sandra Galarza. Ing. Henry Pazmifio.

Fecha: 27/05/2015 Fecha: 01/06/2015 Fecha: 01/06/2015
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SIS EPMAPS
Empresa Auditada: Unidad de Operaciones Parroquias | Componente auditado: SGC
Surorientales — EPMAPS. Fecha: 29/05/2015

Tipo de auditoria: Interna, de primera parte

NARRATIVA DE LA REUNION DE CIERRE

Componente Auditado: Sistema de gestion de la calidad.
Responsable del Sistema auditado en la empresa: Ing. Jorge Cérdova — Jefe de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.
Responsable del Sistema auditado en el equipo: Mayra Lomas, lider del equipo auditor
Fecha: 29/05/2015
Hora: 11:00 am hasta 1:00 pm
La reunién de cierre estuvo presente los siguientes responsables:
- Responsable del Sistema auditado en laempresa: Ing. Jorge Cordova — Jefe de la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales de distribucion de la EPMAPS.
- Responsable del Sistema auditado en el equipo: Mayra Lomas, lider del equipo auditor

Inicio:
- Serealiz0 exposicion de los hallazgos, conclusiones, y sus posibles acciones correctivas propuestas.
- Laauditoria ysus objetivos se han cumplido tal como la el proyecto propuesto.

Al realizar el examen de auditoria interna, se determing las principales debilidades.

Existe la implementacion de los SGC en la EPMAPS de manera correcta y con actividades abiertas a una mejora
continua en sus acciones de modo corporativo, mas nos existe en su totalidad el ciclo de Deming: ACTUAR en
el SGC en la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, ya que el personal no conoce los requisitos que se
debe cumplir en un SGC, por lo que esta implementado la Norma ISO 9001:2008 en un 89%, ademas de existir
un declive en la comunicacién interna, planificacion, auditoria interna, y acciones de medicion y seguimiento del
producto; como Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento se debe tomar acciones, ya que
la unidad es un elemento operativo importante en el giro del negocio para el funcionamiento y distribucién de
agua potable, siendo asi que la eficiencia del SGC mejoraria con la aplicacion de la fase de ACTUAR y
RETROALIMENTAR a la Unidad Operaciones Surorientales para un mejor desempefio en acciones
administrativas.

Queda comunicado las observaciones de la Unidad de Operaciones Parroquias Surorientales por lo que se
procedio a la estructuracion del informe final de auditoria para su entrega el 03 de e junio de 2015, acorde al
convenio al Departamento de Gestion de Desarrollo.

Ing. Jorge Cérdova. A. Mayra Lomas. P
JEFE DE LA UNIDA OPERACIONES LIDER EQUIPO AUDITOR
PARROQUIAS SURORIENTALES
Elaborado por: | Mayra Lomas. Revisado y aprobado por: | Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 12/05/15 Fecha: 22/05/2015
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QUI'ro AUDITORIA DE GESTION DE LA CALIDAD

idl EPMAPS

INFORME DE AUDITORIA

Empresa Auditada: Unidad Operaciones | Localizacion de la auditoria: Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales- EPMAPS. Parroquias Surorientales.

Tipo de Auditoria: Interna de primera etapa

Sistema auditado: SGC Unidad Operaciones | Responsable del Sistema Auditado. Ing. Jorge Cérdova
Parroquias Surorientales. A. — Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental,
de distribucién de la Empresa Publica Metropolitana de
Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS).

Equipo de Auditoria: Mayra Lomas.(Lider y Unico auditor) Fecha: 03/06/2015

Responsables del Proceso: pég.%
Ing. Jorge Cérdova — Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales
Gerencia de Planificacion y Desarrollo.

Departamento de Procesos y Calidad.

Obijetivo de la Auditoria:
Verificar la existencia de los sistemas de gestion de la calidad, evaluando el grado de cumplimiento de
los instructivos de trabajo exigible en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 de la Unidad

Operaciones Parroquias Surorientales- EPMAPS.

Alcance de la Auditoria:

Serealizara la presente auditoria a los Sistemas de Gestion de la Calidad a las instrucciones de trabajo
para las operaciones de las lineas de transmision e impulsion de agua potable y las instrucciones de
trabajo para operacion y almacenamiento en los tanques de distribucién y estaciones de bombeo bajo
la Norma ISO 9001:2008, de la Unidad Operaciones Parroquias Suroriental de distribucion de la

Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento.

Personal entrevistado:
Ing. Jorge Cérdova A. — Jefe de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

Sr. Carlos Chimpantaxi. — Operador de tanques y redes.

Criterio:
- Norma ISO 9001:2008, requerimientos de los SGC

- Normas ISO 19011: 2002 directrices para la auditoria de Sistemas de Gestidn.
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Aspectos favorables evidenciados: pég.%

- Personal capacitado para la adecuacion del SGC.

- Laalta direccion asegura la disponibilidad de recursos para el SGC de la empresa

- La planificacion estratégica estd definida con la misidn, vision, politica y objetivos de calidad.

- Documentacidn referente al SGC de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales que mantiene la
empresa.

- Existen definidas las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo, y lineas de comunicacion
y las autoridades que representan en la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales por medio del
organigrama estructural de la empresa.

- Manejo de talento humano en la empresa, mismo que especifican la competencia de puestos de trabajo,
evaluaciones potenciales para el desarrollo del profesional, manejo de ambiente de trabajo por medio de

capacitaciones, acerca de atencién al cliente, manejo de herramientas, tipos de temperamentos etc.

No conformidades y Observaciones:
NCMa: No conformidad mayor.
NCMe: No conformidad menor.

NCMe 1: Se encuentran establecidos en el manual de calidad de la EPMAPS existe los procedimientos para el
control de la documentacion PHGI- 423/445, sin embargo la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no
tiene conocimiento del procedimiento.

No se cumple la etapa de ACTUAR del ciclo de Deming

NCMe 2: Se encuentran establecidos en el manual de calidad de la EPMAPS existe las procedimientos para el
control de registros y listado maestro de registros P-HGI- 424/454/453, sin embargo la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales maneja registros pero no tiene conocimiento del procedimiento.

No se cumple la etapa de ACTUAR del ciclo de Deming.

NCMe 3: El Jefe de la Unidad cumple con el SGC de la unidad, pero no existe planificacion de revisiones al
SGC, ni registros o resultados que demuestren que se han realizado revisiones para asegurar su convivencia,
adecuacion y eficiencia continua, por parte de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, ya que la
EPMAPS realiza esta seccién por medio del Departamento de Procesos y Calidad y la Gerencia de planificacién
y desarrollo.

NCMe 4: La direccién de la EPMAPS ha definido cual sera la informacion de entrada a considerar para sus
revisiones al SGC, por medio de los departamentos de Procesos y Calidad, y el Dep. de Planificacion y Desarrollo,
siendo asi que la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no tiene conocimiento de la
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informacioén de entrada que se maneja, la unidad Unicamente tiene informacién documentadas acerca del
procedimiento para la gestion de acciones correctivas y preventivas PHAS-03-852/853/453.

NCMa5 : La EPMAPS genera auditorias internas segun el procedimiento P-822/455/454 * Procedimiento para
auditorias Internas del Sistema Integrado CASS y programa de auditoria ”, con la finalidad de lograr el
mejoramiento continuo, y mitigar riesgos en la organizacion, sin embargo la Unidad Operaciones Parroquias no
cuenta con un procedimiento documentado donde defina los requisitos de una planificacion para la futura
realizacion de una auditoria interna y no cuenta con registros entregados por la EPMAPS para informar y tener
conocimiento de los resultados, aun asi la unidad cuenta con el procedimiento para la gestion de acciones
correctivas y/o preventivas, de acuerdo a los requerimientos de la alta direccion lo solicite.

NCMa 6: En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales existen reportes mensuales para mantener datos
acerca del giro de la UOPSO, pero no cuenta con indicadores que definan frecuencias de medicion, ni responsable
de medirlo, y su mejora continua, por lo tanto no se emprenden acciones correctivas cuando es el caso.

Conclusiones:

La empresa tiene ventajas competitivas de calidad y aspectos favorables en el plan estratégico que permite guiar
el trabajo de todo el personal hacia los objetivos, una politica y objetivos de calidad, manual de calidad,

infraestructura, talento humano, recurso s para desarrollar y mejorar al sistema de gestion de la calidad.

La auditoria se evalta el cumplimento del SGC con la Norma ISO 9001:2008 de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales llegando a las siguientes conclusiones.

- LaEPMAPS establece SGC pero no se implementa en su totalidad, ya que existen procesos en el manual
de calidad de la EPMAPS que no se encuentran documentados ni aplicados en la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales. La empresa cumple con la etapa de planear, hacer y verificar al establecer los
procedimientos documentados y de registros tal como menciona la normay se describe en el manual
de calidad; al actuar con los procedimientos todos u otros se implementan de forma parcial, por lo que
las fase de actuar no se estan cumpliendo en todo el SGC.

- En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no existe evidencia de la planificacion para las
revisiones del SGC, es por esto que se ha determinado una No Conformidad Menor por incumplir el
literal literal 5.6.1, ya que existe implementada en la EPMAPS con la distincién de los Departamentos
asignados para la gestion de la calidad, sin embargo la unidad no cuenta con la convivencia, adecuacion
y eficiencia continua para asegurar los sistemas de gestion la calidad.
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- Enla Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no se ha identificado informacidn de entrada, tales
como resultados de auditoria, retroalimentacion del cliente, las acciones de seguimiento de revisiones
por la direccion previas, cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad,
recomendaciones para la mejora.

En la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales no existe evidencia de la planificacion de las
revisiones del SGC, ademas no se ha definido la informacion de entrada, siendo asi requisito para
reconocimientos de necesidades y efectuar una retroalimentacion en los SGC.

- No esta definido un procedimiento documentado para llevar a cabo revisiones de Auditoria Interna
dentro de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucién de la EPMAPS, tampoco
existe un manejo de la planificacién del programa de auditorias enviado desde la EPMAPS previo a un
programa de auditoria como sefiala el procedimiento para Auditorias Internas del Sistema de gestién
CASS P-822/455/454.

- La Unidad no realiza un analisis de medicion y mejora de los indicadores disponibles para los
instructivos de trabajo de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales y no existe indicadores
implantados desde la EPMAPS.

Acciones Correctivas:

El Jefe de la unidad con la colaboracidn de los funcionarios del Departamento de Procesos y Calidad y la
Gerencia de planificacion y desarrollo, seran responsables de realizar las siguientes acciones correctivas a la
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

No Conformidad Menor 1:

SAC #1 Implementar los procedimientos documentados en la unidad con la finalidad que el personal que ejerza
actividades tenga conocimiento y desempefien los lineamientos que requiere los SGC, y hacer frente a nuevas
responsabilidades para su cumplimiento.

SAC #2. Mejorar la comunicacién entre la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales  acerca de los
procedimientos e instructivos que son de requerimiento para el funcionamiento de la Unidad Parroquias
Surorientales, ya que se encuentran realizados los procedimientos o instructivos cumpliendo con el ciclo de
Deming Planificar, Hacer, Verificar, y falta el refuerzo ACTUAR, se considera la magnitud de la EPMAPS, por
lo que es importante generar mayor fuentes de comunicacion.
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No Conformidad Menor 2:

SAC # 3 Implementar los procedimientos documentados que asegure el control de registros en la unidad con la
finalidad que el personal que ejerza actividades tenga conocimiento y desempefien los lineamientos que requiere
los SGC, y hacer frente a nuevas responsabilidades para su cumplimiento.

SAC # 4. Mejorar la comunicacién entre la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales acerca de los
procedimientos e instructivos que son de requerimiento para el funcionamiento de la Unidad Parroquias
Surorientales, ya que se encuentran realizados los procedimientos o instructivos cumpliendo con el ciclo de
Deming Planificar, Hacer, Verificar, y falta el refuerzo ACTUAR, se considera la magnitud de la EPMAPS, por
lo que es importante generar mayor fuentes de comunicacion.

No Conformidad Menor 3 :

SAC #4. Establecer anualmente, a intervalos de tiempo planificados, las revisiones por parte de la gerencia.

SAC #5. Documentar los resultados de las revisiones y utilizar documentos como informacion de entrada para
futuras revisiones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

SAC #6. Implementar una mejor comunicacion para la revision en los sistemas de gestion de la calidad entre el
Jefe de la Unidad, y el Departamento de Procesos y Calidad con la finalidad de generar la mejora continua en los

procesos de la Unidad Operaciones Surorientales.
No Conformidad Menor 4 :

SAC #7. Definir la informacidn de entrada tomada en cuenta para las revisiones gerenciales y la informacion
que se vincule con la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales, en concordancia con la norma 1SO
9001:2008.

SAC #8. Comunicar los resultados de las revisiones y utilizar documentos como informacién de entrada para
futuras revisiones de la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales.

No Conformidad Menor 5 :

SAC # 9 Establecer un procedimiento documentado, frecuencia y la metodologia para llevar a cabo auditorias
internas en la Unidad Operaciones Surorientales.




259

, 6
pag.¢

SAC # 10. Generar una mejor comunicacién para definir responsabilidades, planificar y ejecutarse por medio del
departamento de auditoria de la EPMAPS la auditoria en la Unidad Operaciones Parroquias Surorientales y
documentar los resultados, para en el caso de existir inconformidades realizar un mejoramiento continuo en la

UOPSO.

No Conformidad Menor 6 :

SAC #11. Definir los responsables de aplicar los distintos indicadores a las instrucciones de trabajo de la UOPSO,
su frecuencia de medicion, establecer criterios de alerta con la finalidad que permita una actuacion oportuna.

El grado de seguimiento o medicién apropiado de estos indicadores, dependerd de su impacto sobre la
conformidad con los requisitos del producto, y sobre la eficiencia de los sistemas de gestion de calidad.

Atentamente.

Mayra Lomas.
Auditor Lider.

Elaborado por: Mayra Lomas.
Fecha: 03/06/2015

Revisado por: Ing. Sandra Galarza
Fecha: 06/ 06/2015

Aprobado por: Ing. Henry Pazmifio

Fecha: 06/ 06/2015
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Al finalizar el desarrollo de la tesis se propone las siguientes conclusiones y

recomendaciones, en el tema “Auditoria de Gestion de Calidad de la Unidad Operaciones

Parroquias Surorientales de Distribucion de la Empresa Publica Metropolitana de Agua

Potable y Saneamiento- Quito, basado en la Norma 1SO 9001: 2008; en las instrucciones

de trabajo para las operaciones de las lineas de transmision e impulsion de agua potable

y las instrucciones de trabajo para operacién y almacenamiento en los tanques de

distribucién y estaciones de bombeo”

6.1

Conclusiones.

El presente proyecto de investigacion nos ayuda a colaborar en la aplicacion de
conocimientos adquiridos en la carrera de Ingenieria en Finanzas y Auditoria; y
forma una guia fundamental para empresas que manejan la certificacién en Norma
I1SO 9001:2008.

La calidad es importante ya que cada dia las empresas se enfrentan a un mercado
cada vez mas globalizado y de normativas mas rigidas, como modelos que
aseguren la economia y garanticen un funcionamiento rentable de las
organizaciones, ademas la calidad promueve el desarrollo para satisfacer
necesidades con altos estandares en procesos de produccion, resultados en donde
al mercado se debe cumplir con exigencias cada vez mas altas por el cliente, por
lo que es importante la certificacion 1ISO 9001:2008 para introducirse en acciones

administrativas cada vez mas acorde a una era de competencia, produccion y
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cumplimiento de exigencias de una gobiernos, de una sociedad y de mercados

internacionales.

Es necesario la implantacion un sistema de gestion de la calidad, ya que organiza
a la empresa bajo los requerimientos de acuerdo a la norma ISO 9001:2008,
ademas a revisiones periédicas por parte de la direccidn, auditorias internas y
externas con la finalidad de evaluar el cumplimiento de la norma, su grado de
eficacia, proponer acciones correctiva y oportunidades de mejora para una mejora

continua y asegurar la calidad de su producto.

Existen un declive en la aplicacion del sistema de gestion de la calidad de la
Unidad Operaciones Parroquias Surorientales de distribucion de la Empresa
Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, principalmente en
comunicacion interna, actividades de seguimiento y medicion de
procesos/instructivos, auditorias internas y planificacion que tenga conocimiento

la unidad en la aplicacién de los SGC.

Es importante considerar las herramientas de gestién para el seguimiento y la
verificacion de los sistemas de gestion de la calidad en la Unidad Operaciones
Parroquias Surorientales con la finalidad de disponer de acciones que propendan
la mejora continua del SGC en la unidad.

Recomendaciones

= Se recomienda que en la actualidad es imprescindible obtener y mantener una
certificacion internacional en Normas ISO 9001:2008 para el manejo de los
Sistemas de Gestidn de la Calidad, acompafiada del examen de auditoria como
en la presente investigacion, se baso en la Norma 1SO 19011:2002 (Directrices
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para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Ambiental), con

la finalidad de ejecutar programas de mejora.

Se recomienda que una vez que exista decision gerencial en el proceso de
certificarse en la Norma ISO 9001:2008, por lo que es necesario determinar
un diagndstico preliminar, con el proposito de establecer los Sistemas de
Gestidn de la Calidad y generar acciones de mejora continua. Posterior a esto
se deberd realizar en la empresa revisiones y auditorias internas, para corregir
el no cumplimiento de los requisitos de los SGC, y asi como potenciar
oportunidades y fortalezas, con el objetivo de generar valor agregado a una

administracion empresarial.

Se recomienda a la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento tomar acciones de mejora para la Unidad Operaciones Parroquias
Surorientales, procedentes del actual examen e implantar nuevas acciones
correctivas y su seguimiento, para general mejores resultados a los ya
expuestos, ademas de aclarar que su administracion por medio por el Jefe de

la unidad es proactiva, selectiva, y analitica.

Para realizar auditoria a la Norma I1SO 9001:2008, es necesario tener
conocimiento y un buen manejo acerca del sistema de gestion de la calidad y
de la empresa auditada, y cumpliendo lo establecido en las Normas

internacionales que se ejercen un seguimiento para la Direccion.

Ademas se recomienda a la Universidad, directores de carrera'y en si a la
educacion superior en general, en seguir apoyando con la continuidad de
trabajo de investigacién ya que conlleva conocimientos ya fortalecidos, apoyo
empresarial y apertura a oportunidades de bienestar empresarial.
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