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RESUMEN

El presente proyecto de tesis, indica el desarrollo de un sistema de gestidn de calidad enfocado
enlanorma ISO 9001:2015, para la red de agua potable municipal del cantén Sucua; en el inicio
se describe a la EPMAPAF-SP, empresa encargada de la distribucion de agua potable,
mantenimiento del alcantarillado y servicio de faenamiento dentro del cantdn; sus
caracteristicasprincipales y sus falencias referentes al area de agua potable, para resolver sus
problemas detectados a través de este proyecto, se indican diferentes oportunidades de mejoras
divisadas, los objetivos y los resultados encontrados; en esta ocasion la solucién a los
problemas es la aplicacion de la normativa 1SO 9001:2015 dentro de la empresa, obteniendo
asi un control operativo de los procesos aplicados dentro de la misma.

En base a lo expuesto se elabora un marco teérico enfocado en conceptos basicos para una
mejorcomprension de la tematica a ser abordada y metodologia a aplicarse, por consiguiente,
se detallard el diagndstico del entorno actual que presenta la empresa, por lo tanto, se analizan
los componentes externos e internos y la elaboracion de un diagrama FODA para una mejor
comprension de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Ante lo mencionado, se realiza la recoleccion de informacion de los procesos que engloban el
funcionamiento de la empresa, para esto, se elabora un disefio para el cumplimiento de la
normativa, efectuando asi la documentacion necesaria para el area administrativa y técnica que

engloban el servicio de agua potable.

Palabras Clave: <CALIDAD DEL AGUA POTABLE> <GESTION DE CALIDAD> <ISO
9001:2015> <NORMA NTE INEN 1108> <POTABILIZACION DEL AGUA> <
DIAGRAMAS FODA>

1066-DBRA-UPT-2024
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SUMMARY

The present thesis project indicates the development of a quality management system focused on
the 1SO 9001:2015 standard for the municipal potable water network of Sucua canton. Initially,
it describes EPMAPAF-SP, the company responsible for the distribution of potable water, sewer
maintenance, and slaughterhouse services within the canton; outlining its main characteristics and
deficiencies in the potable water area. To address the detected issues through this project, various
identified improvement opportunities, objectives, and results are presented. In this instance, the
solution to the problems is applying the ISO 9001:2015 standard within the company, thus
achieving operational control of the processes applied within it. Based on the above, a theoretical
framework is developed focused on basic concepts for a better understanding of the topic to be
addressed and the methodology to be applied. Consequently, the current situation of the company
will be detailed, and therefore, the external and internal components and the elaboration of a
SWOT diagram will be analyzed for a better understanding of its strengths, opportunities,
weaknesses, and threats. Accordingly, information is collected on the processes that encompass
the company's operation. For this purpose, a design is created to comply with the standard, thereby
producing the necessary documentation for the administrative and technical areas that encompass

the potable water service.

Keywords: <POTABLE WATER QUALITY> <QUALITY MANAGEMENT> <ISO
9001:2015> <NTE INEN 1108 STANDARD> <WATER TREATMENT> < STRENGTHS,
WEAKNESSES, OPPORTUNITIES, THREATS (SWOT) DIAGRAMS>

Lic. Angela Cecibel Moreno Novillo
0602603938



INTRODUCCION

El estado ecuatoriano determina como derecho de los ciudadanos el recibir servicios publicos de
calidad en la ley organica de recursos hidricos, usos y aprovechamiento del agua manifiesta en el
Art.1“Los recursos hidricos son parte del patrimonio del Estado y serdn de su competencia
exclusiva, la misma que se ejercera concurrentemente entre el Gobierno Central y los Gobiernos
Autonomos Descentralizados, de conformidad con la ley”. (Asamblea Nacional 2014a)

Es necesario reconocer que muchas redes de agua potable municipales a nivel nacional enfrentan
desafios en términos de eficiencia operativa, organizacion institucional, satisfaccion del usuario
y manejo de problemas de calidad del agua.

La norma ISO 9001:2015 se enfoca en el ciclo DEMING con el cual se pretende planificar, hacer,
verificar y actuar. Gracias a esta herramienta la institucion podra identificar las mejorias que se
presentan en cada proceso en cuanto a eficiencia y eficacia, cabe mencionar que los principales
beneficiarios son los usuarios internos como externos porque un sistema de gestion busca la

calidad en todos los campos.

El 2 de octubre del afio 2018 Mediante Ordenanza Municipal publicada en la Edicién Especial
No. 568 del Registro oficial del 2 de octubre de 2018, el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Sucta expidio la “ORDENANZA DE FUSION POR ABSORCION DE
LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE FAENAMIENTO, INDUSTRIALIZACION Y
COMERCIALIZACION DE GANADO, PRODUCTOS, SUBPRODUCTOS o)
DERIVADOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON SUCUA, EP FIC POR PARTE DE EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL CANTON SUCUA, EPMAPA-S”.
En base a lo expuesto anteriormente el concejo cantonal del GADMCS procedié a eliminar la
ORDENANZA DE CREACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE FAENAMIENTO, INDUSTRIALIZACION Y COMERCIALIZACION DE
GANADO, PRODUCTOS. SUBPRODUCTOS O DERIVADOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON SUCUA, EP-FIC,
publicada en el Registro Oficial No. 566 del 17 de agosto de 2015.

Cuando la fusion fue realizada la empresa publica fue nombrada como: EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE ALCANTARILLADO. FAENAMIENTO Y SERVICIOS
PUBLICOS DEL CANTON SUCUA, EPMAPAF-SP; la institucion cumple con la prestacion de
servicios publicos de agua potable, alcantarillado, faenamiento y comercializacion de ganado,

carnicos, sus productos y subproductos; los servicios complementarios, conexos y afines que



pudieren ser considerados de interés colectivo. (Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdn
Sucua 2022)

Actualmente la Empresa brinda el servicio de agua potable a través de dos plantas la de “Sta.
Marianita de Jesus” la cual abastece de agua potable a la parroquia de Santa Marianita de Jests y
barrio El Belén, y la captacion de “Tambache” que abastece de liquido vital al casco urbano del
canton Sucua, 18 barrios (exceptuando al barrio EI Belén) con un aproximado de 10.549
habitantes.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios
Publicos (EPMAPAF-SP) del canton Sucta tiene como objetivo el entregar un servicio de calidad
a cada uno de los usuarios. En base a la recoleccion de informacion dentro de la institucion, se
verifico el estado actual de la empresa EPMAPAF-SP y se pudo constatar la necesidad de la
elaboracion de un sistema de calidad, debido a los problemas organizacionales y operacionales
que esta presenta, con la finalidad de alcanzar los servicios de calidad propuestos por la misma.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

En la actualidad el establecimiento municipal, no cuenta con procesos estandarizados, por lo
tanto, no existen verificables concretos de varios de los procedimientos realizados en la empresa,
tanto en el area administrativa como en el area técnica. En base a lo mencionado, se plantea el
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, que se enfocara en los aspectos relacionados con:
politicas, procesos, procedimientos, registros, documentos, con la finalidad de obtener la
documentacion oportuna para cada una de las actividades que asi lo requieran.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma SO 9001:2015 en
una red de agua potable municipal presenta desafios especificos. Estos pueden incluir la
integracion de los requisitos de la norma en las operaciones diarias, la adaptacién de procesos y
practicas existentes, la formacion del personal y la gestion de las politicas en la cultura
organizacional de la empresa.

1.2 Justificacion

El suministro de agua potable es una necesidad basica para la vida humana y el desarrollo
sostenible de las comunidades. La calidad del agua potable no solo afecta la salud de los
ciudadanos, sino que también influye en la calidad de vida y en la productividad de la poblacion
en general. En este contexto, garantizar la provisién confiable y segura de agua potable se
convierte en un objetivo primordial para las autoridades municipales y los responsables de la
gestién del agua.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en
la red de agua potable municipal tiene el potencial de mejorar significativamente la calidad
organizacional y del proceso de abastecimiento. Esto se logra al establecer procesos
estandarizados y protocolos de control garantizando el suministro de agua a todo el canton.

El sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 promueve la optimizacion
de los procesos, la identificacion de ineficiencias y la gestion de recursos de manera mas eficaz.
En el caso de las redes de agua potable municipales, esto podria traducirse en una reduccion de
pérdidas de agua, una mejor planificacion del mantenimiento de infraestructuras y una utilizacion
mas eficiente de los recursos financieros y humanos.

La adopcion de esta normativa internacional de calidad demuestra el compromiso de las

autoridades de esta institucion con la excelencia en la prestacion de servicios publicos. Esto puede



fortalecer su reputacion y asegurar el cumplimiento de regulaciones y estandares nacionales e
internacionales relacionados con el agua potable.

1.3  Objetivos

1.3.1 Obijetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos establecidos como parte de la
documentacion en la norma 1SO 9001:2015, adaptado a las particularidades de la red de agua
potable municipal del Cantén Sucua EPMAPAF-SP para su correcta implementacion.

1.3.2  Objetivos especificos

- Recopilar informacion bibliogréfica que fundamente los conceptos relacionados con el
modelo de gestion de calidad en la red de agua potable municipal del canton Sucla
EPMAPAF-SP.

- Analizar la situacion actual del sistema de suministro de agua potable municipal para
identificar brechas y &reas de mejora en términos de calidad y eficiencia administrativa y
operativa frente a la norma.

- Implementar el sistema de gestion de la calidad en medida de la disponibilidad de la
EPMAPAF-SP en la red de agua potable, con la generaciéon de la documentacion

requerida para la implementacion y futura certificacion.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO
2.1 Calidad

El concepto de calidad tiene varias definiciones y estas han evolucionado a lo largo del tiempo,
por ejemplo, el padre de la calidad, Edwards Deming definié a la calidad como ese grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades
del mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamientos
hacia una mejora continua” (Deming 1988)

Feigenbaum por otra parte, remarca su definicion de calidad en la satisfaccion de las necesidades
y expectativas del cliente y hace énfasis en que la calidad es dindmica debido a que los clientes
tienen necesidades cambiantes, para lo cual dice que “Un rol crucial de la Alta Gerencia para la
calidad es el reconocer esta evolucion en la definicion de calidad que tienen los clientes, en
distintas fases del crecimiento del producto” (Feigenbaum 1991)

Sin duda cualquier organizacion necesita cumplir con parametros de la calidad en sus procesos
para lo cual es importante implementar un sistema de gestion de calidad para evitar riesgos, los
mismos que se definen con el conjunto de actividades donde se determina politicas, objetivos,
responsabilidades, la implementacién de la planificacién, la forma de controlar la calidad y su
mejora. (Cortés Sanchez 2017)

La calidad total en una organizacién debe ser construida en cada una de las fases, procesos para
la obtencion del disefio de produccién de productos o prestacién de servicios, la calidad no la
define la empresa u organizacion, la definen los consumidores finales. (Publishing, 2007)

Se puede afirmar que la calidad de un producto o servicio ofertado se la establece en base a
aquellas caracteristicas que defina el cliente con la finalidad de alcanzar su satisfaccion.

2.2  Sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de calidad (SGC) es un conjunto de pautas, métodos y protocolos necesarios
para planificar y llevar a cabo la actividad principal de una organizacién (como la produccion, el
desarrollo o la prestacion de servicios) con el fin de cumplir con los estandares de calidad. 1ISO
9001 es un ejemplo de un sistema de gestion de calidad. (Nociones basicas sobre un sistema de
gestion de calidad. 2020)

2.3 Ciclo DEMING

El ciclo PHVA inicialmente fue plateado por Walter Shewhart y desarrollada por Edward
Deming, es conocido como ciclo de calidad, circulo de Deming o Espiral de la mejora continua,

cuenta con cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar. (Zapata Gémez 2015)



Los resultados que se obtienen mediante la implementacion de este ciclo dentro de las empresas

es la mejora integral de la competitividad de los productos o servicios, mejorando

considerablemente la calidad, reduciendo costos, mayor productividad, incremento en la

participacion del mercado y aumento en la rentabilidad.
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llustracion 2-1: Representacién del ciclo PHVA en la norma 1SO 9001

Fuente 1: (SO 2017)

Dentro de la norma ISO 9001:2015 la aplicacion del ciclo Deming o PHVA esté presente dentro

de los apartados 6, 7, 8, 9 y 10, a continuacidn, se detalla la secuencia de los pasos:

Planificar: En este paso se deberéan establecer las metas, objetivos y los procesos a ser
considerados, asi como los métodos, estrategias, recursos y responsabilidades con el fin
de obtener los resultados esperados.

Hacer: En esta etapa se lleva a cabo lo planificado anteriormente, todo lo que se realice
en este apartado debe quedar correctamente documentado.

Verificar: Una vez ejecutado el paso anterior se debera llevar un control y medicién de
los resultados obtenidos, con la finalidad de comprobar que se hayan cumplido las metas
y objetivos planteados en un inicio.

Actuar: En caso de errores se deberd tomar acciones correctivas y preventivas con el fin

de mejorar los resultados obtenidos en la etapa anterior.



2.4 Analisis FODA

Esta herramienta tiene como objetivo el andlisis interno (clasificados como fortalezas o
debilidades) y externo (oportunidades o amenazas) de una organizacién. Proporciona informacion
atil para determinar los recursos y capacidades de la empresa con su entorno competitivo. En la

Tabla 2-1 se pueden observar los criterios de un analisis FODA:

Tabla 2-1: Analisis FODA

Son las ventajas, el que hace mejor de otras empresas, acceso a recursos,
elementos para obtener ventas, asi como tener patentes, reputacion por
Fortalezas ) ) o
parte de los usuarios o clientes, acceso favorable a redes de distribucion,

buena imagen, ventajas en costos, capacidad de fabricacion, etc.

Hace referencia a las situaciones externas a las organizaciones, asi como
) su beneficio y crecimiento por ejemplo una necesidad insatisfecha por
Oportunidades . L
parte de los clientes, el avance de tecnologia, eliminacion de barreras

comerciales, cambios de patrones sociales.

Es la ausencia de ciertas fortalezas, son los problemas internos que una
vez se los identifica, se desarrollara estrategias para eliminaros, por
Debilidades ejemplo, una marca debil, mala reputacion, falta de acceso a mejores
recursos, lo que debe evitar, factores que reducen las ventas, abundancia

de problemas operativos, débil imagen en el mercado, etc.

Son las situaciones negativas que pueden atentar a las instituciones por
ejemplo cambios de gustos por parte de los clientes, nuevos productos en
Amenazas . i
el mercado, nuevas regulaciones, problemas de recursos de capital,

amenazas que impidan el funcionamiento de las empresas.

Fuente: Adaptado de La Matriz FODA: Alternativa de Diagndstico y Determinacion de tragedias de Intervencion en Diversas

Organizaciones, de Talancon, Humberto Ponce, 2007

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

2.5 Normativas de calidad del agua potable.

La calidad del agua potable es un tema de alto impacto para los paises de todo el mundo, debido
a los efectos que se manifiestan en la salud de las personas. El agua en su estado natural no puede
ser consumida por el ser humano, dado que en su composicién quimica posee diversos factores
de riesgo, tales como agentes infecciosos, toxinas, entre otros; los cuales deben pasar por un
tratamiento adecuado previo a su consumo.

La calidad del agua en Ecuador es controlada por El Consejo Nacional de Recursos Hidricos, en

coordinacién con los Ministerios de Salud y del Ambiente. Estos organismos estan encargados de
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la elaboracidn de proyectos de normas técnicas y de las regulaciones para autorizar las descargas
de liquidos residuales, de acuerdo con la calidad de agua que deba tener el cuerpo receptor.
(ENCA 2016)

El agua es el liquido con mayor abundancia dentro de nuestro planeta, es el recurso natural de
mayor importancia siendo la base fundamental para la formacion de toda forma de vida; dentro
del planeta Tierra las % partes son de agua, sin embargo, el 97,5% es agua salada y tan solo el
2.5% de agua dulce, de este porcentaje la mayor parte se encuentra congelada en las profundidades
de Groenlandia y de la Antartida, el agua que técnicamente es apta para el consumo humano,
Unicamente una pequefia parte la podemos encontrar en rios, lagos , lagunas, paramos, humedales
y aguas subterraneas relativamente poco profundas.(German Monsalve Séenz 1999)

Estas aguas consideradas como “aptas para el consumo humano”, deben pasar por ciertos
procesos en los cuales se realiza la potabilizacion de la misma, en el Ecuador se regulan estas
técnicas de potabilizacion a través de la Normativa INEN 1108, la cual es la norma técnica del
estado ecuatoriano que instaura los requerimientos que debe cumplir el agua potable para ser
catalogada como apta para el consumo humano, esta normativa se emplea en todos los sistemas
de suministro de agua potable tanto pablicos como privados ya sea mediante redes de distribucion
o tanqueros. (INEN 2023)

Dentro de los procesos de potabilizacion del agua tenemos los siguientes:

Captacion: Es la recepcion del agua desde una fuente de origen natural, a la cual se la aplicaran
procesos de potabilizacién.(Barreto Tejada 2015)

Pretratamiento: Proceso por el cual se separan a los s6lidos de tamafio grande, se aplica una pre-
desinfeccion y se elimina la arena del agua para no afectar las bombas de la estacion de
tratamiento de agua potable. (Rodriguez Vidal 2003)

Coagulacion: Una vez el agua se encuentra de la planta potabilizadora, se afiaden sulfatos de
aluminio o cloruro férrico, elementos cominmente utilizados para este proceso, con los cuales se
ajusta el PH del agua. (Rodriguez Vidal 2003)

Decantacion: con el efecto de la gravedad, el decantador separa las moléculas suspensas mas
densas que se encuentran dentro del agua. (Rodriguez Vidal 2003)

Filtracion: Receptay separa las particulas menos densas, a través de un filtro con porosidad, los
cuales pueden ser de carbén activado o arena, este filtro esta abierto y por gravedad o cerrado y a
presion. (Rodriguez Vidal 2003)

Desinfeccion: Este proceso se lo efectla agregando al agua tratada un agente de desinfeccion,
gue usualmente es el cloro, aunque existen otros tipos de desinfectantes como el ozono, CO2 o
también la utilizacion de Rayos X. (Rodriguez Vidal 2003)

Andlisis: Una vez se concluyen los procesos antes mencionados, se comprueba el estado del agua

a través de tomas de muestra, las cuales deben cumplir con ciertos pardmetros que deben ser



considerados (PH, olor, color, bacterias coliformes, entre otros), para considerar el agua como

apta para consumo humano. (Rodriguez Vidal 2003)

Distribucién: Cuando el agua haya pasado por todos los anéalisis necesarios, se procede a su

distribucion a través de las redes existentes hasta llegar a cada uno de los suministros. (Barreto

Tejada 2015)

Dentro de la normativa INEN 1108 tenemos 6 tablas las cuales establecen los requisitos

necesarios para considerar a un agua como apta para el consumo humano, las cuales se presentan

a continuacion:

Parametro Unidad Limite permitido ° Método de ensayo °
Arsénico mg/L 0,01 Standard Methods 3114
Cadmio mg/L 0,003 Standard Methods 3113
Cloro libre residual mg/L 03a15 Standard Methods 4500 CI”
Cobre mg/L 20 Standard Methods 3111
Color aparente Pt-Co 15 Standard Methods 2120
Cromo (cromo total) mg/L 0,05 Standard Methods 3113
Fluoruro mg/L 1,5 Standard Methods 4500-F~
Mercurio mg/L 0,006 Standard Methods 3112
Nitratos (como NO;") mg/L 50,0 Standard Methods 4500-NO;”
Nitritos (como NO;") mg/L 3.0 Standard Methods 4500-NO;"
Plomo mg/L 0,01 Standard Methods 3113
Turbiedad ® NTU 5 Standard Methods 2130
* Se conoce también como Turbidez.

® Los resultados obtenidos deben expresarse con el mismo nimero de cifras significativas de los limites permitidos,
aplicando las reglas para redondear nimeros indicadas en NTE INEN 52.
“En el caso de que sean usados métodos de ensayo alternativos a los sefialados, estos deben ser normalizados. En el caso
de no ser un método normalizado, este debe ser validado.

llustracion 2-2: Requisitos fisicos y quimicos del agua para consumo humano

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién 2014)

Parametro Unidad Limite permitido Método de ensayo”

. . . Standard Methods 9221°
Coliformes fecales Numero/100 mL Ausencia Standard Methods 9222 ©
Cryptosporidium Numero de ooquistes/ L Ausencia EPA 1623
Giardia NUmero de quistes/ L Ausencia EPA 1623

® La ausencia corresponde a “< 1,1 NMP/100 mL".

“ La ausencia corresponde a “< 1 UFC/100 mL".

“ En el caso de que sean usados métodos de ensayo alterativos a los sefalados, estos deben ser normalizados. En el caso
de no ser un método normalizado, este debe ser validado.

llustracion 2-3: Requisitos microbioldgicos del agua para consumo humano

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién 2014)




Parametro

Unidad

Rango

pH’ Unidades de pH

65-80

*Parametro de control operativo

llustracion 2-4: Rango de PH del agua para consumo humano

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién 2014)

Parametro Limite permitido
(mg/L)
1,2-dibromoetano 0,000 4
1,2-dicloroetano 0,03
2.4-D (acido 2 4-diclorofenoxiacético) 0,03
Acrilamida 0,0005
Aldicarb 0.01
Aldrin y Dieldrin (combinados) 0,000 03
Atrazina y metabolitos de cloro-s-triazina 0,1
Benceno 0,01
Benzola]pireno 0,0007
Carbofurano 0,007
Clordano 0,000 2
Cloruro de vinilo 0,000 3
Diclorodifeniltricloroetano (DDT) 0,001
Endrin 0,000 6
Epiclorhidrina 0,000 4
Estireno 0,3
Tetracloroeteno 0,04
Tolueno 0,7
Tricloroeteno 0,02
Xileno 0.5

lustracion 2-5: Quimicos Organicos

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién 2014)

e ——— Limite permitido
(mg/L)
Antimonio 0,02
Bario 1,3
Boro 24
Niquel 0,07
Selenio 0,04

llustracion 2-6: Quimicos Inorganicos

Fuente: Servicio Ecuatoriano de Normalizaciéon INEN




Parametro Limite permitido
(mg/L)
Monocloramina 3.0
Bromodiclorometano 0.06
Cloroformo 0.3

llustracion 2-7: Subproductos de desinfeccion.
Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion 2014)

2.6 Gestion por procesos

Segin (Martinez Martinez, Cegarra Navarro 2014) “La Gestion por Procesos puede ser
conceptualizada como la forma de gestionar toda la organizacién basandose en los Procesos,
siendo definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado.”

La gestion por procesos segun la norma 1SO 9001:2015 se centra en la organizacion de las
empresas mediante la gestion de las actividades, en las cuales, los empleados deberan asumir un
determinado papel.

Dentro de su implementacién en las organizaciones, en primer lugar, se definiran los procesos
que se lleven a cabo, por consiguiente, se planteara un objetivo en especifico y en base a este, se
desglosaran dos 0 mas secundarios. Dichos objetivos deberan ser realistas y medibles para poder
asi realizar un analisis de su cumplimiento.

Las ventajas de implementar la gestion por procesos van desde el mejorar los servicios al atender
a los clientes o usuarios, mejora la competitividad de las organizaciones al igual que la calidad de
los productos o servicios, disminucién de tiempos, entre otros beneficios. (Fernandez, 2020)
Como parte de la identificacion de los procesos se tiene al diagrama SIPOC, siendo una
herramienta para el entendimiento de los procesos en la creacion de productos o servicios,
brindando una visién completa de las partes implicadas.

Un diagrama SIPOC brinda una mayor perspectiva de los limites de un proceso y sus siglas

corresponden a:

Suppliers-Proveedores
- Inputs-Entradas

- Process-Procesos

- Outputs-Salidas

- Customers-Clientes
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2.7 1SO 9001:2015
2.7.1 Estructura de la Norma I1SO 9001:2015

La norma 1SO 9001:2015 esta compuesta por 10 capitulos, los tres primeros se centran en las
generalidades de la norma, su campo de aplicacion, términos y definiciones para su interpretacion,

a partir del cuarto capitulo se dan a conocer los elementos que conforman un sistema de gestion

de calidad a ser implementados.

En la ilustracion 1 se puede visualizar la organizacion de cada uno de los capitulos de la norma

I1SO 9001:2015.
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llustracién 2-8: Estructura de la norma 1SO 9001:2015

Fuente: (FEM S.A))

2.7.2  Principios de la calidad

La norma I1SO 9001:2015 se basa en 7 principios de calidad los cuales se describiran a

continuacion:

1. Enfoque al cliente: Los clientes son el eje fundamental de una organizacion, por lo tanto,
es necesario comprender sus necesidades y exigencias con el fin de satisfacerlas e intentar
superar sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres de la organizacién deben crear un ambiente interno que consiga

que los empleados se involucren en sus actividades para alcanzar los objetivos.



3. Participacion del personal: Se debe conocer las habilidades de cada uno de los
miembros de la organizacién y usarlo a su beneficio. Se requiere un trabajo en conjunto
sin importar el area en la que se encuentren.

4. Enfoque basado en procesos: Se deberan definir las competencias y obligaciones, asi
como también, se deberan analizar los riesgos y sus consecuencias.

5. Mejora continua: Se deberan tomar acciones como capacitaciones del personal, analisis
de nuevos sectores de mejora, auditorias, etc, todo esto con el fin de mejorar la eficacia
del sistema continuamente.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Se debe tomar decisiones en base a varios
aspectos como: situaciones similares, opiniones de las personas involucradas, situacion
actual de la organizacion, etc. La toma de decisiones dentro de la organizacion deberé
estar fundamentada en base a datos y el analisis de estos.

7. Gestion de las relaciones: El éxito empresarial girara en torno a las alianzas estratégicas
que se formen con las partes interesadas. Las organizaciones dependen entre si para el

correcto suministro de productos y servicios.

2.7.3 Importancia de la Implementacién de la Norma 1SO 9001:2015 en una Organizacion

Publica

Los modelos de gestion basados en la norma ISO 9001:2015 en su mayoria no se implementan
en los Gobiernos Autonomos debido a su complejidad y los requerimientos que la norma estipula,
por lo tanto, se debe analizar minuciosamente todos los requisitos y pasos para un correcto disefio
en el area de estudio porque una norma ISO permite una completa compresion de los objetivos
planteados y aporta ventajas a la organizacion. Una de las soluciones al implementar esta norma
es la documentacion de los procesos de produccion con la finalidad de demostrar la calidad del

servicio ofertado por la institucion publica.

La certificacion de calidad 1ISO 9001 en las empresas del Sector Publico, tiene como objetivo
hacer que mejoren sus servicios ofrecidos para la generacion de mayor transparencia y un modo
de actuar mas sistematico, buscando un incremento de su eficiencia y ofrecer servicios de calidad

gue permitan tener satisfechos a los usuarios. (Toro 2016)

En el Ecuador son tres instituciones publicas de agua potable que han alcanzado la certificacion
ISO 9001 como parte de la mejora continua en sus procesos y con el objetivo de brindar a los
ciudadanos servicios de calidad cumpliendo sus expectativas; estas son: EPMAPS (Empresa
Publica Metropolita de Agua Potable y Saneamiento), ETAPA (Empresa de Agua Potable y
Teléfonos), EMAPA (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato); de las
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ciudades de Quito, Cuenca y Ambato respectivamente. Dichas empresas han renovado sus
certificaciones paulatinamente manteniendo su compromiso con la comunidad.

2.8 Documentacién de un Sistema de Gestion de Calidad segiin la Norma 1SO 9001:2015

Segun la norma ISO 9001:2015, referente a la documentacion deber ser desarrollada y controlada,
cabe mencionar que esta norma a diferencia de otras versiones el manual de calidad no es

obligatorio, pero si se puede utilizar segln sea el caso. (quara consulting & training 2017)

La informacién documentada hace referencia a la informacion que la organizacion tiene que
controlar y mantener, especificar el medio que la contiene, pudiendo estar en cualquier formato y

medio ademas de que se puede provenir de cualquier fuente.

La informacion documentada puede hacer referencia a:
o Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos relacionados;
e Lainformacion generada para que la organizacion opere (documentacion);

o Evidencia de los resultados alcanzados (registros).

Alcance del sistema de calidad Clausula 4.3

Toda la informacion referente al funcionamiento de procesos  Clausula 4.4

Politica de Calidad Clausula 5
Objetivos de Calidad Clausula 6.2
Informacion documentada y determinada como necesaria Clausula 7.5

llustracion 2-9: Documentacion de un SGC

Fuente: (Gonzalez Guerrero 2021)



CAPITULO III:
3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de investigacién

Por la forma de realizar el levantamiento de los datos pertinentes, se trata de una investigacion de
campo, debido a que este tipo de investigacion se realiza en el lugar exacto donde sucede el
fendmeno de estudio. También se desarrollard una investigacion documental, por la revision

bibliogréfica sobre el tema.

Por otro lado, debido a la profundidad del estudio, se considerara una investigacion descriptiva,
por las diferentes caracterizaciones, clasificaciones, parametros de evaluacion que intervienen en
cada momento del proceso y que necesitan de una informacion detallada.

3.2 Método de investigacion

Método Cualitativo y Cuantitativo

Se utilizara el método cualitativo para una mejor comprension del contexto del estudio a realizarse
para proceder con la interpretacion como es el caso de los procesos que no se encuentran
estandarizados en la direccion obteniendo una mejor comprension de estos de principio a fin.

El uso del método cuantitativo empieza desde la idea, planteamiento del problema, revisién de la
literatura, alcance del estudio, desarrollo del disefio, definicion y seleccién de la muestra,
recoleccién de datos con su respectivo analisis finalmente la elaboracion de resultados.

Método deductivo

Al realizar esta investigacién se desea buscar soluciones a los problemas encontrados en las
diferentes areas de la empresa publica municipal, comenzando por la recoleccion de informacion
en cada una de las actividades, procesos, procedimientos, requisitos de calidad segun la norma
1SO 9001:2015.

3.3  Analisis interno

3.3.1 Mision

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién, a través de la prestacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado y faenamiento de ganado bovino y porcino; buscando el
bienestar de todos los usuarios(as), gestionando con eficiencia, dando servicios de calidad,
preservando el ambiente y promoviendo el desarrollo sustentable e integral.

3.3.2  Objetivos institucionales

La empresa tiene como objetivo la prestacion de los servicios de agua potable, faenamiento de

ganado (vacuno y porcino) y saneamiento ambiental, tendiente a perseverar la salud de los

habitantes y obtener una rentabilidad social y econémica en sus inversiones. La empresa sera
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responsable de la administracion, planificacion, disefio, construccion, control, operacion y
mantenimiento de los sistemas para produccién, distribucion, comercializacion de agua potable y
alcantarillado; asi como la recoleccidn, conduccion, tratamiento y disposicién final de las aguas
residuales urbanas, periféricas y desechos sélidos de Sucula, con el fin de preservar la salud de sus
habitantes y el entorno ecolégico y contribuir al mantenimiento de las fuentes hidricas del cantén
Sucua.

3.3.3  Factor organizacional

El organigrama estructural de la Direccion de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable,
Alcantarillado, Faenamiento Y Servicios Publicos Del Canton Sucla se puede visualizar a

continuacion:
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Fuente 2: EPMAPAF-SP
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3.3.4  Factor tecnologico
Infraestructura

La EPMAPAF-SP desarrolla sus actividades administrativas dentro de su instalacion principal
ubicada en la Avenida Oriental y 3 de noviembre. Para la entrega del servicio de agua potable

cuenta con 2 centrales de distribucion:

- Planta de “Tambache”

- Planta de “Sta. Marianita de Jesus”

El laboratorio de control de calidad se encuentra ubicado en la planta de “Tambache”, en esta se
realizan todas las pruebas fisicas, quimicas y microbiol6gicas del agua para dar cumplimiento con
la normativa vigente INEN 1108 verificando la calidad del agua antes de ser distribuida a la
ciudad.

Equipos tecnologicos

En la parte administrativa la empresa cuenta con los equipos tecnolégicos mencionados en la
Tabla 3-1, los mismos que ayudan con la creacidon efectiva de documentos, realizacion de tramites
y para brindar una oportuna atencién a los clientes.

Tabla 3-1: Equipos tecnolégicos del area administrativa

Equipos Cantidad
Ordenador 7
Teléfono 4
Impresora 4
Camaras 3

Fuente: EPMAPAF-SP

Realizado por: Zufiga Damarys, 2024

3.4  Analisis externo

Para el andlisis externo se dara uso de la herramienta PESTEL, en la cual se analizan diferentes
factores como son: politico, ecoldgico, social, tecnoldgico, econémico y legal de la direccién. Los
resultados del uso de esta herramienta nos permitirdn conocer los factores que tienen mayor

impacto dentro de la organizacion.



3.4.1 Factor politico-legal

La Empresa Publica Municipal De Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento Y Servicios
Publicos Del Canton Sucta (EPMAPAF-SP) es una de las 8 direcciones pertenecientes al GAD

municipal del cantén Sucua.

En la actualidad esta direccidén de acuerdo con la base legal del GAD municipal tiene como

competencia exclusiva el prestar los siguientes servicios publicos a la ciudadania:

- Agua potable
- Alcantarillado

- Faenamiento
La EPMAPAFF-SP se rige bajo las siguientes regulaciones y leyes:

- Constitucién de la Republica del Ecuador

- Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial Autonoma y Descentralizacion COOTAD.
- Cddigo del Trabajo.

- Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

- Normativas de control interno/ordenanzas y reglamentos municipales.

- Normas que regulan el sector publico del Ecuador.

- Ley de empresas publicas.

3.4.2 Factor econémico

Los ingresos de la institucién forman parte de los cobros de los servicios basicos que oferta a la
ciudadania (agua potable, alcantarillado y faenamiento). Los gastos de esta se dan por la mano de
obra, materiales, mantenimiento, sueldos, entre otros de acuerdo con la informacion
presupuestada por la empresa.

3.4.3 Factor sociocultural

Los servicios publicos que presta la EPMAPAF-SP son considerados esenciales y obligatorios,
estan catalogados como los mas importantes dentro del estado ecuatoriano los mismos que se
encuentran regulados, garantizados y protegidos para la satisfaccion de las necesidades de los

habitantes del territorio nacional.

De acuerdo con la Constitucion, el Estado serd responsable de la provision de los servicios
publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley. (INEC 2022)
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3.4.4 Factor Ecoldgico

Uno de los servicios mas relevantes que ofrece a la ciudadania la empresa EPMAPAF-SP esta
relacionado con el recurso hidrico agua, por lo tanto, se debe tomar a consideracion lo manifestado
en la constitucién del Ecuador referente a su uso y cuidado. EI Art. 411, manifiesta lo siguiente:
El Estado garantiza la conservacion, recuperacion y manejo integral de los recursos hidricos,
cuencas hidrograficas y caudales ecoldgicos asociados al ciclo hidrolégico. Se regulara toda
actividad que pueda afectar la calidad y cantidad de agua, y el equilibrio de los ecosistemas, en
especial en las fuentes y zonas de recarga de agua. La sustentabilidad de los ecosistemas, en
especial en la fuentes y zonas de recarga de agua. La sustentabilidad de los ecosistemas y el
consumo humano seran prioritarios en el uso y aprovechamiento del agua. (Asamblea Nacional
2014)

3.5 Check List inicial de Auditoria Interna basada en la norma I1SO 9001:2015

3.5.1 Criterio de Evaluacion

Para la determinacion de la situacion actual de la empresa con respecto a la norma 1SO 9001:2015
se llevé a cabo un Check List inicial de Auditoria Interna, la hoja de verificacion contiene un
listado de preguntas enfocadas en evaluar el cumplimiento de la norma, la calificacion a cada
parametro sera porcentual, en la tabla 3-2 se podra observar la ponderacién segun el grado de
cumplimiento que se tenga.

Tabla 3-2: Valoracién de cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015

VALORACION SEGUN EL GRADO DE CUMPLIMIENTO
% de cumplimiento Detalle
0% No existente
25% Aplicado/No documentado
50% Documentado/No aplicado
75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

Fuente: Lista de chequeo 1SO 9001:2015

Realizado por: Zufiga Damarys, 2024

Esta evaluacion se la desarroll6 en conjunto con la gerente de la EPMAPAF-SP, considerando los
puntos especificos de la norma, se marcd con una “X” la casilla que corresponda segin la
valoracién que se le otorgaba a cada item. Posterior a esto se desarrollé una sumatoria de los
resultados y se dividié para el nimero de clausulas evaluadas para obtener el porcentaje de

cumplimiento de cada capitulo, el formato utilizado esta detallado en la siguiente ilustracion:



NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA I1SO 9001:2015

EMPRESA:

FECHA DE APLICACION:

RESPONSABLE:

Modo de uso: Responda con total honestidad marcando con una "X" el nivel de cumplimiento que usted considere para cada ftem expuesto con respecto a la

norma 1SO 9001:2015.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Conocimiento de la organizacién y de su contexto

0% | 25% | 50% | 75%( 100% [ N/A Observaciones
¢Se ha establecido las partes internas y externas que afecta en el desarrollo y
resultados establecidos del SGC?
¢Se ejecuta un seguimiento y revision sobre las partes internas y externas?
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
La organizacion debe: 0% | 25% | 50% | 75%| 100% [ N/A Observaciones
¢ Se han establecido las partes interesadas que son oportunos al SGC, asi cono los
requisitos de estas partes interesadas para el SGC?
¢ Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes?
4.3 Determinar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
0% | 25% | 50% | 75%| 100% [ N/A Observaciones
¢Se han determinado los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su
alcance?
Al determinar el alcance del SGC la organizacién ha
considerado las cuestiones internas y externas indicadas en el apartado 4.1
¢Considera los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el ftem
4.2?
¢Considera los servicios de la organizacién?
¢Se ha determinado qué requisitos de esta norma son
aplicables al SGC y se proporciona la justificacion para
cualquier requisito de esta norma que la organizacién ha determinado que no es
aplicable para el alcance de su SGC?
¢El alcance del SGC esta disponible y se mantiene como informacién
documentada?
4.4 Sistema de Gestién de la Calidad y sus Procesos
0% | 25% |50% |75%| 100% [ N/A Observaciones

¢ Se ha establecido, implementado, mantenido y mejorado continuamente el SGC,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones de acuerdo con los requisitos
de esta norma?

¢Se han determinado los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través
de la organizacion?

¢Se han determinado los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad y su aplicacién a través de la organizacion?

¢ Se abordan los riesgos y las oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1?

¢Se evallan los procesos y se implementan los cambios necesarios para asegurar
que los procesos logran los resultados previstos y éstos se mejoran
continuamente?

¢ La organizaciéon mantiene informacién documentada para apoyar la operacion de
sus procesos Y la conserva para demostrar que éstos se realizan segun lo
planificado?
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5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso

5.1.1 Generalidades.

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al SGC,
asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC?

¢Se asegura de que se establecen la politica y los objetivos de la calidad para el
SGC, y que éstos son compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion?

¢La alta direccion promueve el enfoque de procesos y el pensamiento basado en
riesgos, comunica la importancia del SGC y promueve la mejora continua de
forma que el SGC logre los resultados previstos?

¢Se asegura que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles?

¢ Compromete, dirige y apoya a las personas, para
contribuir a la eficacia del SGC?

¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién para
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de
responsabilidad?

5.1.2. Enfoque en el cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente asegurando que se determinan, se comprenden y se cumplen los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

¢Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad para aumentar la
satisfaccion del cliente?

¢Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente?

5.2 Politica

5.2.1 Desarrollo de la politica de calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccién ha establecido, implementado y

mantenido una politica de calidad que sea apropiada al propésito y contexto de la
organizacion y apoye a su

direccion estratégica?

¢La politica de calidad proporciona un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de la calidad?

¢Incluye un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del SGC?

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La politica de la calidad esta disponible y se mantiene como informacion
documentada?

¢La politica se ha comunicado, es entendida y se aplica
dentro de la organizacién?

¢ Esté disponible para las partes interesadas pertinentes?

5.3 Roles, responsabildad y autoridades en la organizacion
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100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignan, se comunican y se entienden en toda la organizacion?

¢Se asegura que los procesos generan las salidas previstas?

¢Se informa a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora?

¢ Se asegura que se promueva el enfoque al cliente en toda la empresa?




6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1. Generalidades 0% | 25% | 50% [ 75%| 100% | N/A Observaciones
¢Al planificar el SGC se han considerado las cuestiones internas y externas, los
requisitos de las partes interesadas y determinar los riesgos y oportunidades que
son necesarias abordar con el fin de asegurar que: (El SGC logra los resultados
previstos?
¢Se aumentan los efectos deseables, se previenen los
efectos no deseados y se logra la mejora continua?
6.1.2 Planificacién de acciones 0% | 25% | 50% [ 75%| 100% | N/A Observaciones
¢La organizacién planifica acciones para abordar los
riesgos y oportunidades?
¢Planifica la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del
SGC?
¢Las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades son proporcionales
al impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios?
6.2 Objetivos de calidad y planififcacion para lograrlos
6.2.1 Establecimiento de objetivos de calidad 0% [25% [50% |75%| 100% | N/A Observaciones
¢Se han establecido los objetivos de calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios del SGC?
¢Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de la calidad?
¢Los objetivos de calidad son medibles?
¢ Los objetivos de calidad toman en cuenta los requisitos aplicables?
¢ Los objetivos de calidad son pertinentes con la conformidad del producto y
servicio y el aumento de la satisfaccion del cliente?
¢Se les dan seguimiento?
¢Son comunicados?
¢ Los objetivos se actualizan segun cerresponda?
¢ Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de la calidad?
¢Se mantiene informacioén documentada de los objetivos de calidad?
6.2.2 Planificacion de acciones para lograr los objetivos de calidad 0% [25% [50% |75%| 100% | N/A Observaciones
¢Al planificar como lograr los objetivos de la calidad la organizacion determina qué
hacer, qué recursos se requieren, responsable, cuando se finalizard y cémo se
evaluaran los resultados?
6.3 Planificacion de los cambios
0% [25% [ 50% |75%| 100% | N/A Observaciones

¢Cuéndo se determinan cambios al SGC, éstos se realizan de manera planificada?

La organizacion considera:

¢El propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales, la integridad del
SGC, la disponibilidad de recursos y la asignacién de responsabilidades y
autoridades?
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7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

0%
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50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se ha determinado y se proporcionan los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC?

¢La organizacién considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes?

¢La organizacion considera qué se necesita obtener de los proveedores externos?

7.1.2 Personas

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Se determinan y proporcionan las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos?

7.1.3 Infraestructura

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

La organizacioén determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y
servicios?

¢La infraestructura incluye edificios y servicios asociados?

¢La infraestructura incluye equipo, incluyendo hardware y software?

¢La infraestructura incluye tecnologias de la informacién y la comunicacién?

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se ha determinado, se proporciona y mantiene el ambiente necesario para la
operacion de los procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios?

¢El ambiente de trabajo, (segun aplique) considera factores humanos vy fisicos
tales como: sociales, psicoldgicos, fisicos?

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se ha determinado y se proporcionan los recursos necesarios para asegurarse de
la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice seguimiento o la medicion
para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos?

Los recursos proporcionados:
Son apropiados para las actividades de seguimiento y medicion realizadas y se
mantienen para asegurarse de la idoneidad continua?

¢Se conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son apropiados para su propdsito?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, el

equipo de medicion:

a) Se calibra o verifica a intervalos planificados, o antes de su de su utilizacién
contra patrones de medicion internacionales o nacionales, cuando no existen tales
patrones se conserva como informacién documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion?

7.1.6 Conocimiento de la organizacion
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50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos y servicios?

¢Los conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion en la medida
necesaria?

¢ Cuéndo se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
considera los conocimientos actuales y determina cémo adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y sus actualizaciones requeridas?




7.2 Competencia
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N/A

Observaciones

¢Se determina las competencias necesarias de las personas que realizan bajo su
control, trabajos que afectan el desempefio y eficacia del SGC?

¢Se asegura que las personas sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas?

¢Cuando es aplicable, se toman acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas?

¢ Se conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de la
competencia del personal?

7.3 Toma de conciencia
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75%
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N/A

Observaciones

Se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo control de la
organizacién tomen conciencia de:

- ¢ La polttica de calidad, los objetivos de calidad, su contribucion a la eficacia del
SGC incluidos los beneficios de una mejora al desempefio, asi como implicaciones
de incumplimiento de requisitos?

7.4 Comunicacién
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50%
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100%

N/A

Observaciones

Se determinan las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC que
incluyan:

- ¢ Qué comunicar?

- ¢ Cuando comunicar?

- ¢A quién comunicar?

- ¢Cémo comunicar?

-¢Quién comunica?

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

0%
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50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢EI'SGC incluye la informacion documentada requerida por la Norma 1SO
9001:2015?

¢(EI'SGC incluye la informacion documentada que se considera necesaria para la
eficacia del SGC?

7.5.2 Creacion y actualizacion

0%
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50%
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N/A

Observaciones

Al crear y actualizar la informacién documentada se asegura de que lo siguiente
sea apropiado:

- La identificacion y descripcion de la informacién documentada (titulo, fecha,
autor, no de referencia)

- El formato y los medios de soporte (papel, electrénico)

- La revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion

7.5.3 Control de la informacion

7.5.3.1 Disponibilidad e idoneidad

0%
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50%

75%

100%

N/A

Observaciones

La informacién documentada requerida por el SGC y por la Norma 1SO 9001:2015
se controla para asegurar que:
- ¢ Esta disponible y es idénea para su uso, dénde y cuando se necesite?

¢ Esta protegida adecuadamente?

7.5.3.2 Distribucion, almace namiento, control de cambios, conservacion y
disposicion

0%
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50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢El control de la informacién documentada incluye la distribucion, acceso,
recuperacion y uso?

¢El control de la informacioén documentada incluye el almacenamiento y
preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad?

¢El control de la informacion documentada incluye el control de cambios?

¢El control de la informacién documentada incluye la conservacion y disposicion?

La informacién documentada de origen externo, que se considera necesaria para
la planificacion y operacion del SGC se idéntica y controla apropiadamente?

¢ La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad se
protege contra modificaciones no intencionadas?
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8. OPERACION

8.1 Planificacién y control operacional
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N/A

Observaciones

¢Se implementa las acciones para la atencién de riesgos y alcanzar los objetivos
de la calidad (cap. 6) mediante la determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

¢Se implementa las acciones para la atencién de riesgos y alcanzar los objetivos
de la calidad (cap. 6) mediante el establecimiento de criterios para los procesos?

¢Se implementa las acciones para la atencién de riesgos y alcanzar los objetivos
de la calidad (cap. 6) mediante el establecimiento de criterios para la aceptacion
de productos y servicios?

¢ Se determinan los recursos necesarios para lograr la conformidad de los
requisitos de los productos y servicios?

¢Se implementa el control de los procesos de acuerdo con los criterios?

¢ Se determina y almacena la informacién documentada para asegurar que los
procesos se llevan a cabo de acuerdo a lo planificado?

¢Se determina y almacena la informacién documentada para demostrar la
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos?

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Conmunicacién con el cliente
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N/A

Observaciones

¢La comunicacion con los clientes incluye proporcionar la informacion relativa a
los productos y servicios?

¢La comunicacion con los clientes incluye atencién de consultas, contratos,
pedidos y cambios a los mismos?

¢La comunicacion con los clientes incluye retroalimentacion de los clientes
relacionado con productos y servicios, incluyendo las quejas?

¢La comunicacion con los clientes incluye manejo y control de propiedad del
cliente?

¢La comunicacion con los clientes incluye establecer los requisitos especificos
para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente ?

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y
servicios
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N/A

Observaciones

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios, la organizacion
se asegura de que los requisitos para los productos y servicios se definen
incluyendo cualquier requisito legal y reglamentario, asi como los considerados por
la empresa?

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios, la organizacion
se asegura de que se pueda cumplir con las declaraciones
sobre los productos y servicios que ofrece?

8.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados exte rnamente

8.3.1 Generalidades
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N/A

Observaciones

¢Se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conforme a los requisitos?

¢Se determinan los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando estos productos y servicios se incorporan
dentro de los propios producto y servicios de la organizacion?

¢Se determinan los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en nombre de la
organizacion?

¢Se determinan los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un proceso o una parte del proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decision de la
organizacion?

¢Se determinan y aplican criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basdndose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo

a los requisitos.

¢Se conserva la informacion documentada de estas evaluaciones y de cualquier
accion que surja al respecto?




9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades
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Observaciones

¢Se han determinado los aspectos que requieren seguimiento y medicién?

¢Se han determinado los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos?

¢Se ha determinado cuando se debe realizar el seguimiento y la mediciéon?

¢Se ha determinado cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la mediciéon?

¢Se evallia el desempefio y eficacia del SGC?

¢Se conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de los
resultados?

9.1.2 Satisfaccion del cliente
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Observaciones

Se realiza el seguimiento de la percepcién de los clientes del grado en el que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

¢Se determinan los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion?

9.1.3 Andlisis y evaluacion
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N/A

Observaciones

Se analizan y evaltan los datos y la informacion apropiadas que surgen por el
seguimiento y la medicion?

¢Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar la conformidad de los productos
y servicios?

¢Se utilizan los resultados del anélisis para evaluar el grado de satisfaccion del
cliente?

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Planififcacién de auditorias
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50%

75%
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N/A

Observaciones

¢ Se realizan auditorfas internas en intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el SGC es conforme con los requisitos propios de la
organizacion para su SGC?

¢ Se realizan auditorfas internas en intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de si el SGC se implementa y mantiene eficazmente?

9.2.2 Establecer, implementar y mantener las auditorias
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50%

75%
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N/A

Observaciones

¢Se seleccionan a los auditores y se llevan a cabo auditorias asegurando la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria?

¢ Se definen los criterios de la auditoria y el alcance de cada auditoria?

¢Se asegura que los resultados de las auditorfas se informen a la direcciéon?

¢Se realizan correcciones y se toman las acciones correctivas adecuada sin
demoras injustificadas?

9.3 Revisién por la direccién

9.3.1 Generalidades
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N/A

Observaciones

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
idoneidad, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica
de la organizaciéon?

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién
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Observaciones

¢Se planifica y llevan a cabo la revision por la direccién considerando el estado de
las acciones de las revisiones por la direccion previas?

¢Se planifica y llevan a cabo la revision por la direccién considerando los cambios
de las cuestiones externas e internas, que sean pertinentes al SGC?

¢Se planifica y llevan a cabo la revision por la direccién considerando la eficacia
de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades?

9.3.3 Salidas de la revision por la direccién
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Observaciones

¢ Las salidas de la revisién por la direccién incluyen decisiones y acciones
relacionadas con las oportunidades de mejora?

¢Las salidas de la revision por la direccion incluyen decisiones y acciones
relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el SGC?

¢ Las salidas de la revisién por la direccién incluyen decisiones y acciones
relacionadas con la necesidad de recursos?

Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de la
revisién por la direccién?




10. MEJORA

10.1 Generalidades

0% | 25% | 50% [ 75%| 100% | N/A Observaciones
¢ Se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora e implementan las
acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion?
¢ Estas acciones incluyen la mejora de los productos y servicios para cumplir los
requisitos considerando las necesidades y expectativas futuras?
¢ Estas acciones incluyen corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?
¢ Estas acciones incluyen mejorar el desempefio y la eficacia del SGC?
10.2 No conformidad y accién correctiva
0% | 25% | 50% [ 75%| 100% | N/A Observaciones
¢La organizacion reacciona ante una no conformidad tomando acciones para
controlarla y corregirla, segtin aplique?
¢La organizacién hace frente a las consecuencias?
¢se hace una revisién y andlisis de la no conformidad?
¢Se revisan las causas de la no conformidad?
¢Se determina si existen no conformidades similares, oge potencialmente puedan
ocurrir?
¢La organizacién hace los combios necesarios al SGC?
¢Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas?
10.3 Mejora continua
0% |25% | 50% [75%] 100% | N/A Observaciones
Se mejora continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del SGC?
Se consideran los resultados del andlisis y la evaluacion, las salidas de las
revisiones por la direccion, para determinar si hay necesidades y oportunidades
que deben considerarse como parte de la mejora continua?

llustracion 3-2: Formato de Check List de la Norma ISO 9001:2015

Fuente: Archivo de plantilla de diagndstico inicial 1SO 9001:2015

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

3.5.2 Resultado de la evaluacion

El Check List con los resultados obtenidos se lo puede observar en el ANEXO A. A continuacion,
en la tabla 10 se presenta un resumen de los resultados de la implementacion de la matriz de
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015.



Tabla 3-3: Resultados del nivel de cumplimiento de la norma en la empresa EPMAPAF-SP

Porcentaje
de
Capitulo Media Ponderada
Implementa
cion
Contexto de 25%
la (2 % 0%) (11 * 25%) + (2 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%)
15
Organizacion
Liderazgo (6 *0%) + (2 *25%) + (11 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 31,57%
19
Planificacion (1%0%)+ (17 * 25%) + (0 * 50%) + (0 = 75%) + (0 * 100%) 23,61%
18
Apoyo (8%0%) + (17 *25%) + (11 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 27,08%
36
Operacion (0 % 0%) + (4 * 25%) + (10 * 50%) + (6 * 75%) + (0 * 100%) 52,5%
20
Evaluacién 28%
de (6 *0%) + (8 *25%) + (10 * 50%) + (0 = 75%) + (0 = 100%)
25
desempefio
Mejora (1%0%) + (7 *25%) + (5 *50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 32,69%
13
Total- 25% + 31,57% + 23,61% + 27,08% + 52,5% + 28% + 32,69% 31,49%
' 7

Fuente: EPMAPAF-SP

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

Se puede observar que la empresa tiene un nivel de cumplimiento del 31,49% con respecto a la
norma ISO 9001:2015, cabe destacar que los niveles mas bajos se encuentran en los capitulos de
Planificacion y Contexto de la Organizacidn, por lo tanto, se debe poner mayor énfasis en estos
apartados.

3.6
3.6.1 Planta de “Tambache”

Estado actual de las plantas

La planta de tratamiento de agua principal es “Tambache” que abastece al casco urbano del cantén
Sucua, 18 barrios (exceptuando al barrio EI Belén). El agua que ingresa a la planta proviene de
cuatro captaciones tales como: Rio Blanco, Leticia, Delgado Cérdova y Garcia Moreno. Esta
catalogada como una planta de tipo convencional, es decir completa ya que se realizan procesos

como: mezcla rapida, coagulacion, sedimentacion, filtracion, cloracion, almacenamiento y
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distribucion. En esta planta se realizan las pruebas de calidad pertinentes para la entrega de agua

potable en las mejores condiciones y bajo la normativa de calidad vigente INEN 1108.

llustracion 3-3: Planta de tratamiento de agua "Tambache"

Fuente: (GAD Sucta 2020)

Las piscinas de reserva de agua cruda tienen una capacidad de 2500 L, por otro lado, la capacidad
de tratamiento de la planta es de alrededor de 53 L/s y el abastecimiento de agua a la ciudad es de
45 a 50 L/s de agua potable.

Cuenta con cinco operadores de planta y un técnico quimico para la revision de los procesos de
tratamiento. Debido al factor econdmico, las pruebas de calidad de agua se las realizan una vez al
dia, con la finalidad de corroborar que en el agua no exista presencia de microorganismos como
es el caso de las bacterias coliformes. Para el mantenimiento de la planta se utiliza una lista de
verificacion en la cual el operador en turno deberd realizar la limpieza de los filtros, anotar la hora
en la cual se realizd y se debe constatar la necesidad o no de la limpieza con cloro de la pared del
filtro.

El organismo que regula el control de calidad del agua es el ARCSA, los cuales se encargan de
realizar muestreos anuales y hasta la actualidad no se ha tenido inconformidades relacionadas al
tema de calidad del agua.

3.6.2  Planta de “Santa Marianita de Jesus”

Esta planta cuenta con una captacion proveniente del rio Pefias blancas, suministra de agua
potable a sectores tales como: Nuevo Israel, Santa Marianita y el Belén. Cuenta con dos
operadores de planta para revisar los procesos de tratamiento y salida de agua. Esta catalogada
como una planta de tipo Semi convencional ya que conlleva los procesos de filtracion, cloracion,
almacenamiento y distribucion; los analisis de control de calidad del agua para el tratamiento de

esta planta se los llevan a cabo en la planta principal “Tambache” principalmente los jueves de



cada semana, en el cual se realizan analisis de tipo fisico, quimico y bacterioldgico. El caudal
promedio que se trata en dicha planta es de aproximadamente 25L/s lo que significa un volumen
de 2160m? al dia.

3.7 Matriz FODA

Para un correcto analisis de la situacion interna y externa se realizard una matriz FODA, en la
cual se presentaran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Empresa Plblica
Municipal De Agua Potable Alcantarillado. Faenamiento Y Servicios Publicos Del Canton Sucua,
EPMAPAF-SP, en la tabla 9 se podra visualizar la matriz, es importante destacar que esta es
imprescindible para la elaboracion de planes estratégicos de la organizacion.

Tabla 3-4: Andlisis FODA

F Fortalezas (@) Oportunidades

Personal altamente calificado para | 1 ) o
] ) Mejora de los servicios.
realizar sus funciones.

2 Generan servicios primarios 2 o »
) ) ] Crecimiento y expansion.
requeridos por la ciudadania.

3 Certificacion de la norma NTE INEN 3

Capacitacion del personal.

1108.
Contar con una infraestructura 6ptima Fortalecer la organizacion  del
4 para la atencion a los clientes. 4 personal administrativo y técnico.
Mantenimiento periddico de la planta Tener una planificacion y orden
° de tratamiento. ° sistematico de los procesos.
D Debilidades A Amenazas
Adquisicion de nuevos sistemas Fendmenos de caracter natural y
' regionales. . riesgos ambientales.
Demandas por instituciones
2 Catastro de redes de agua potable. 2
reguladoras.
No existe sistematizaciéon de Asentamientos de la poblacion en
3 procesos. 3 areas no planificadas.
No contar con una visién y valores Menor afluencia de los rios en los
‘ corporativos. ‘ cuales existen captaciones de agua.

No contar con una estructura . .
o El pago de planillas no se realiza a
5 | organizacional correctamente | 5

definida.

Fuente: EPMAPAF-SP

tiempo.

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Informacion de la organizacién.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios

Publicos del canton Sucua, “EPMAPAF-SP” tiene por objetivo la prestacion de servicios publicos

de agua potable, alcantarillado, faenamiento y comercializacion de ganado, cérnicos:

productos y subproductos; los servicios complementarios, conexos y afines que pudieren

ser considerados de interés colectivo, otros servicios publicos que resuelva el Directorio, asi como

la gestion de sectores estratégicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de

bienes pablicos y en general al desarrollo de actividades econémicas conexas a su actividad

que correspondan al Estado, ademas se encarga de impulsar la prestacion de los servicios de las

plazas de ganado y de aquellas actividades que sean afines o0 componentes.

Para el cumplimiento de sus deberes, a la empresa le corresponde:

a)

f)

9)
h)

Planificar, organizar y controlar el funcionamiento de agua potable, alcantarillado;
faenamiento y comercializacion de ganado bovino, ovino, porcino, etc. Productos,
subproductos o derivados de la carne, de rastros, asi como de las plazas de ganado y los
demaés servicios afines a su actividad.

Procurar una eficiente administracion de los servicios.

Realizar estudios que permitan mejorar su estado econémico, financiero y administrativo,
los que seran puestos a consideracion del directorio.

Coordinar con las autoridades competentes, los planes y acciones que permitan un
eficiente funcionamiento de los servicios que brinda la empresa.

Recaudar e invertir correcta y de manera eficiente, los recursos que por ley y ordenanza
la asignaren para el desarrollo de las actividades.

Expedir reglamentos, instructivos y demas normas que se requieran para una correcta

administracion de los servicios que presta la empresa.

Implantar sistemas adecuados de control en la prestacion de los servicios; y,

Las demaés que establezcan las leyes, ordenanzas, reglamentos y resoluciones.

La EPMAPAF-SP se encuentra ubicada en la Avenida Oriental y Victorino Abarca, junto al

Mercado Municipal 1 de mayo.



llustracion 4-1: Edificio Central de la EPMAPAF-SP

Fuente: ISSUU: Ariel Cabrera

4.1 Diagnostico de la situacién inicial

Con la ayuda del Check List de Auditoria Interna inicial también se podra conocer el nivel
porcentual en el cual se encuentra la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015. Se podra
obtener informacidn acerca de la documentacién faltante en cada capitulo de la norma evaluado

y asi con esto proceder a realizar el disefio del SGC.

4.2 Disefio del modelo del sistema de gestion de calidad para la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios Publicos del
cantéon Sucua, “EPMAPAF-SP”.

El principal objetivo de llevar a cabo el disefio de un sistema de control de la calidad en la red de
agua potable es mantener un orden dentro del area administrativa por medio de la documentacion
pertinente y la estandarizacion de los procesos, influyendo asi en el incremento de la satisfaccion
de los clientes. Para el cumplimiento de la norma ISO 9001-2015 se debe realizar la
documentacion oportuna, como son, los procedimientos, instrucciones de trabajo, registros, entre

otros.

A continuacidn, se veran detallados los documentos necesarios disefiados para dar cumplimiento

a la norma.
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- Misién

“Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, a través de la prestacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado y faenamiento de ganado bovino y porcino; buscando el
bienestar de todos los usuarios(as), gestionando con eficiencia, dando servicios de calidad,

preservando el ambiente y promoviendo el desarrollo sustentable e integral”
- Vision

Debido a que la institucion hasta el momento no cuenta con una vision establecida, se procedié a
crear una propuesta, teniendo en cuenta todos los servicios que presta la EPMAPAF-SP, tales
como, el servicio de agua potable, alcantarillado y faenamiento tanto bobino como porcino. Se

pudo desarrollar la siguiente vision para la empresa:

“Ser una empresa publica municipal integral de agua potable, alcantarillado y faenamiento,
destacada por su eficiencia, innovacién y sostenibilidad. Nos comprometemos a proporcionar
servicios esenciales de alta calidad que promuevan la salud y el bienestar de la comunidad,
asegurando el acceso a todo el canton, la proteccion del medio ambiente y la transparencia en
nuestras operaciones. Aspiramos a ser un modelo de excelencia y responsabilidad social,
adaptandonos a las necesidades cambiantes y fomentando una cultura de mejora continua y

participacion ciudadana.”
- Valores Institucionales

Los valores institucionales son de gran importancia para establecer una base ética en la
organizacion, sirve como guia para la toma de decisiones y generan una cultura organizacional
solida y sostenible a largo plazo. Su cumplimiento efectivo dentro de la empresa contribuye

significativamente al éxito de esta.

1. En primera instancia se plante6 de qué manera se desea encaminar a la organizacion,
mediante la correcta planificacion de sus actividades espera lograr alcanzar el desempefio
adecuado por parte del personal, poniendo en préactica los valores institucionales.

2. Posteriormente, se definieron los valores institucionales orientados a los objetivos
planteados por la empresa y su razon de ser. Los valores de la EPMAPAF-SP son los
siguientes:

- Compromiso

- Honestidad

- Transparencia

- Liderazgo



- Responsabilidad social y ambiental

4.3 Organigrama Estructural

En el ANEXO V se presenta la propuesta del organigrama estructural, el cual fue adaptado para
una mejor comprension de las funciones tanto administrativas como operacionales de la direccion,
la nueva estructura consta de cinco departamentos principales, a diferencia de la anterior en la
cual tan solo contaban con dos unidades que representaban la parte administrativa de la empresa
y la parte técnica.

4.4  Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

4.4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto

La gerencia verifica y actualiza la informacidn tanto externa como interna en un periodo de un
afio considerando los reglamentos pertinentes. Para dar cumplimiento a este requisito se realizd
un analisis PESTEL y la matriz FODA descritos en el capitulo I11.

4.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La matriz de partes interesadas ayuda a identificar las necesidades y expectativas de quienes
conforman la misma, a continuacion, se presenta la matriz de partes interesadas de la EPMAPAF-
SP:

Tabla 4-1: Partes Interesadas de la EPMAPAF-SP

Parte . .
EXxpectativas Requisitos
Interesada

. - rantizar la cali I
- Proporcionar una oferta Garantizar la calidad de los

. rvicios.
continua y oportuna del SErvIcios

servicio publico. - Control de dafos y fugas

Clientes
- Cumplir con las normativas de agua potable.

. - Mejora continua de los
correspondientes para ofrecer J

. . Servicios.
un servicio de calidad.

I - Inducciones
- Capacitaciones acerca de la y

seguridad industrial. capacitaciones.

Trabajadores . ; i
: - Ambiente laboral adecuado. Equipos de proteccion

- Trato justo. personal.
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Cumplimiento de los
horarios establecidos.
Evaluaciones de

desempefio.

GAD del

canton Sucla

Coordinacion y trabajo

interinstitucional.

Seguimiento de la
planificacion establecida.

Entidades
reguladoras
(Estado)

Evaluar la calidad de los
servicios publicos mediante el
cumplimiento de la normativa

adecuada.

Pruebas de calidad
constantes.
Documentacion del
cumplimiento de las

normativas.

Fuente: EPMAPAF-SP

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

4.4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El disefio del sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 a ser desarrollado
para la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios
Publicos del canton Sucua, “EPMAPAF-SP” tiene como objetivo principal de encaminar a la
direccion hacia el cumplimiento de las regulaciones actuales de nuestro pais, especificamente en

lo que respecta al suministro de agua potable y su administracion.

4.4.4  Sistema de Gestion de Calidad y Sus Procesos

A continuacion, se da a conocer la identificacion de los diferentes procesos realizados en la

direccion, dentro de los cuales se encuentran los estratégicos, operativos y de apoyo para dar

cumplimiento a los requisitos y expectativas de las partes interesadas.

Estratégicos

- Gestion de la Calidad

- Gestion Administrativa

Operativos

- Atencién a los usuarios

- Instalacion de servicios

- Tratamiento de agua potable

- Tratamiento de aguas residuales




- Servicio de faenamiento
Apoyo

- Abastecimiento

- Seguridad y salud en el trabajo

4.5 Capitulo 5: Liderazgo
45.1 Liderazgoy Compromiso

Fomentar una cultura organizacional que promueva la mejora continua y la responsabilidad
social, a través de un liderazgo efectivo, asegurando de esta manera la satisfaccion de los clientes
y el bienestar de la ciudadania. La gerencia se compromete a la prestacion de un servicio de
excelencia, cumpliendo con todas las normativas y regulaciones pertinentes.

45.2 Politica de calidad

La politica de calidad establece la direccién y los principios fundamentales de la organizacion
guidndola hacia el éxito. En la politica se encuentran definidos los objetivos de calidad de la
empresa, su compromiso con la satisfaccion del cliente, la mejora continua y el cumplimiento de
los requisitos legales y regulatorios. Es un documento clave que orienta la cultura organizacional

hacia la excelencia, la eficiencia y la competitividad en el mercado.

Para el desarrollo de la politica de calidad se plantearon cinco interrogantes con la finalidad de
comprender los objetivos de calidad que desea alcanzar la empresa municipal, a continuacion, se
pueden visualizar las respuestas obtenidas en la siguiente tabla:

Tabla 4-2: Cuestionario - Politica de Calidad

Es una direccion perteneciente al GAD del
Quéh 5 Canton Sucla, realiza actividades dedicadas a
¢ Qué hacemos” » o o
la prestacion de servicios publicos a la

ciudadania.

. Prestacion de servicios publicos, tales como,
¢ Cudles son los productos o servicios que ] )
agua potable, tratamiento de aguas residuales,
se ofertan? ) ]
alcantarillado y faenamiento

Toda la ciudadania del cantén Sucula, sobre
» ) o todo, aquellos que cumplan con sus
¢Quien es nuestro cliente objetivo? . o )
responsabilidades y obligaciones después del

uso de los servicios.
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Abastecimiento del servicio de agua potable,
¢Cuales son las necesidades de los clientes | tratamiento de aguas residuales,
que se pueden cubrir? mantenimiento  del  alcantarillado vy

faenamiento bobino y porcino.

Alcanzar la conformidad del servicio por parte

- de los clientes, cumplir con todas las
¢ Qué es lo que mas nos ilusiona del futuro ) ) ] )
normativas regidas en el pais, mejorar
de la empresa? ) o
continuamente con la entrega de servicios

publicos y en los procesos de la planta.
Fuente: Adaptado de 1SO 9001:2015 ;C6mo redactar la politica de calidad?, (ISOTools 2016)

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

Con la ayuda del cuestionario se pudieron determinar varias particularidades para la correcta
realizacion de la politica de calidad, la cual se muestra a continuacion:
Politica de Calidad

En la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios

Publicos del cantén Sucua, “EPMAPAF-SP” estamos comprometidos con la prestacion de
servicios publicos de la més alta calidad para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
promover el bienestar de la comunidad, mediante el cumplimiento de las normas técnicas y

requisitos legales, la mejora continua y un personal altamente calificado.

4.6 Capitulo 6: Planificacion

4.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La empresa publica debera determinar los riesgos y las oportunidades presentes teniendo en
cuenta tanto factores internos como externos de cada uno de sus procesos, tomando acciones
oportunas y evaluando la eficacia de dichas acciones.

4.6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién.

Los objetivos de calidad se pueden observar en la tabla 4-3, su finalidad es la busqueda del
cumplimiento de la politica de calidad, tienen gran importancia para el correcto desarrollo de los
procesos necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.

Los objetivos siguen los estandares de la norma 1SO 9001:2015 en su apartado 6.2.1 debido a que
estos son medibles y coherentes, se puede llevar un seguimiento y también se podran actualizar

segun sea el caso.



Tabla 4-3: Objetivos de Calidad

sistema de distribucion.

recomendaciones que salgan

de esta.

Objetivos de calidad Accion por tomar Responsable Tiempo Indicador
Asegurar altos niveles de satisfaccion hacia los | Medir el nivel de » o . .
] ] o ) o Gerente/Atencion ] Indice de satisfaccion del
clientes proporcionando un suministro confiable, | cumplimiento de la empresa ] Trimestral ]
) ) al cliente cliente.
seguro y de calidad. con los clientes.
) o Porcentaje de parametros
Garantizar que el agua potable suministrada por parte ) . ) o o
) Realizar andlisis de calidad Técnico de dentro de los limites
de la EPMAPAF-SP cumpla con las normativas y ] Mensual .
) ] del agua regularmente. calidad permitidos por la norma
estandares de calidad de la norma INEN 1108.
INEN 1108.
Realizar auditorias internas
Implementar procesos de monitoreo, evaluacion y | del sistema de distribucion e i
] ] ] ] Numero de hallazgos de
mejora continua de la calidad del agua potable y del | implementar las Gerente Anual

auditoria.

Fuente: EPMAPAF-SP

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024
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4.6.3 Planificacion de los cambios

Es importante recalcar que la direccion no puede planear los cambios con el objetivo de alcanzar
resultados ya gue estos se pueden presentar de muchas formas y pueden tener distintos origenes,
asi como necesidades diferentes para sobre llevarlos. Por lo tanto, cuando se origine algin cambio
el primer paso a ponerse en practica serd el entender por qué esta sucediendo, comprendiendo
cual es el proposito de cambiar algo y asi proceder a una planificacién adecuada con acciones
inmediatas alcanzando un buen resultado.

4.7  Capitulo 7: Soporte

4.7.1 Recursos

4.7.1.1 Generalidades

La EPMAPAF-SP ha asignado los recursos adecuados en términos de personal y entorno para
llevar a cabo todos sus procedimientos, ademas de proporcionar la infraestructura necesaria, asi
como los recursos para supervision, entre otros, con el objetivo de ofrecer un servicio adecuado
de agua potable, alcantarillado y faenamiento.

4.7.1.2 Personas

La direccion ha demostrado tener un recurso humano adecuado, el mismo que es capacitado
periédicamente en diferentes aspectos segun el area en la cual se encuentren, esto con el objetivo
de generar soluciones y respuestas oportunas a los problemas que puedan aparecer durante el
trayecto. La contratacién del personal se basa en los distintos requerimientos establecidos para
cada uno de los puestos que se necesitan en la entidad.

4.7.1.3 Infraestructura

Se han identificado las infraestructuras necesarias para llevar a cabo el proceso de tratamiento y
abastecimiento de agua potable para la ciudadania del cantén SucUa, asi como también el
mantenimiento de estas, con el objetivo de mantenerlas en un correcto estado.

Las instalaciones cuentan con mantenimientos programados hacia varios de sus a aparatos
tecnoldgicos y maquinaria, asi como también cuenta con servicio de internet, software para el
almacenamiento de datos asegurando la informacién. En la siguiente tabla se encuentra la
cantidad de &reas de operacion:

Tabla 4-4: Areas de Operacion de la EPMAPAF-SP

Area Cantidad Edificio
Area de la gerencia 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Avrea de lectores 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Area técnica 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Area de recaudacion vy 1 Edificacion EPMAPAF-SP

tesoreria




Area de contabilidad 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Area de  administracion 1 Edificacion EPMAPAF-SP
financiera

Area de atencion al cliente 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Bodega 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Talento humano 1 Edificacion EPMAPAF-SP
Plantas de tratamiento de 2 - Tambache

agua potable - Santa Marianita
Laboratorio 1 Planta de Tambache
Bodega de quimicos 1 Planta de Tambache

Fuente: EPMAPAF-SP

Realizado por: Zdfiiga Damarys, 2024

4.7.2 Ambiente para la Operacion de los Procesos

La direccion busca la manera de asegurar la salud de sus trabajadores, para esto, se les ha brindado
equipo de seguridad para el manejo de los quimicos usados en el tratamiento de agua. Existen
factores fisicos que son medidos y tienen un control riguroso con el fin de asegurar la calidad de
los procesos y por ende de los servicios prestados a la ciudadania.

4.7.3 Recursos de Seguimiento y Medicion

4.7.3.1 Trazabilidad de las Mediciones

Para garantizar que los servicios cumplan con los requisitos y estandares establecidos, la direccién
ha asignado recursos para la medicién y seguimiento correspondientes a cada proceso. Se asegura
de que los equipos estén en dptimas condiciones mediante un mantenimiento planificado y se
registra la informacion pertinente para demostrar su efectividad.

4.7.3.2 Competencia

Las diferentes habilidades y competencias del personal se establecen segun las descripciones de
los cargos, los cuales se encuentran detallados en el Manual de Clasificacion de Puestos para la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios Publicos,
EPMAPAF-SP, donde se especifican las principales responsabilidades que deberan cumplir.
4.7.4 Toma de Conciencia

La toma de conciencia dentro de la organizacion es de gran importancia, debido a que es la
visualizacién del conocimiento sobre una realidad. Es imprescindible que todo el personal tenga
conocimiento acerca de lo que es y la importancia de la politica de calidad, sus objetivos y las
implicaciones que esto atribuye, con la finalidad de tener una gestion adecuada y alineada a cada

una de las actividades y procesos que se desarrollan dentro de la institucion pablica.
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475 Comunicacion

La gerencia tiene establecidos canales clave de comunicacion para aspectos internos y externos,
para lo cual se utiliza lo siguiente:

- Comunicacién verbal, fisica y digital.

Juntas de trabajo.

- Documentos, oficios, informes, memorandos y similares.

4.8 Capitulo 8: Operacion
4.8.1 Planificacion y Control Operacional

Para atender las solicitudes de los usuarios referentes al servicio de agua potable se debe presentar
todos los requisitos que la organizacién pide, los cuales, se los pueden detallar en las ventanillas
de servicio al cliente, la entidad no cuenta con una pagina web en la cual se pueda agilizar este
proceso, todo se lo realiza de manera presencial. El servicio hidrico que la empresa presta cumple

con los requisitos legales seglin las normas vigentes en nuestro pais.

Para alcanzar un control operacional adecuado y estandarizado, se llevé a cabo un instructivo de
potabilizacion del agua, en el cual se encuentran detallados los procesos y sus respectivos
subprocesos, por los cuales pasa el agua cruda hasta convertirse en agua potable apta para el
consumo humano. Dicho instructivo fue entregado como parte de la documentaciéon hacia la

empresa y se puede visualizar en el ANEXO F.

Por otro lado, se realizo también un instructivo de “Toma de muestras para analisis bacteriologico,
fisicoquimico y de metales en el agua”, el cual esta destinado tanto para el analisis externo como
interno, el instructivo se lo puede observar en el ANEXO G.

4.8.2 Control de Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente

4.8.2.1 Generalidades

La gerencia contrata un servicio externo de maquinaria el cual se encarga de realizar trabajos
como reparacion de tuberias, retiro de escombros o la realizacion de cunetas, este servicio
netamente esta destinado para problemas que surgen en la red de agua potable. Es contratado de
manera fortuita, las veces que sea necesario hasta dar solucion al problema presentado.

Como parte de la documentacion con respecto a procesos, productos y servicios suministrados

externamente se encuentra el oficio de orden de servicio.



4.9 Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio

4.9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacién

Realizar el seguimiento y control de los procesos es de gran importancia para la toma de
decisiones y la mejora continua. La empresa debe controlar las operaciones de cada proceso por
medio de registros donde se detallan las novedades encontradas y los resultados, esto con el
objetivo de dar cumplimiento a los diferentes parametros y requisitos legales segun la normativa.

49.2 Andlisis de resultados

Se volvio a realizar una vez méas el Check List de Auditoria Interna de la norma ISO 9001:2015
para evaluar el nivel de cumplimiento de la empresa después de la implementacion de la
documentacion e informacion suministrada, cabe recalcar que al ser un disefio no se obtuvo un
porcentaje significativo frente al anterior, ya que no se ha llevado a cabo su implementacion, lo
que generaria mejores resultados, se buscd documentar la informacion necesaria. Se obtuvo un
total de 60,58% como se detalla a continuacion:

Tabla 4-5: Resultados obtenidos en el segundo Check List de Auditoria Interna de la Norma ISO
9001:2015

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
Cap. 4 Contexto de la Organizacion 100%
Cap.5 Liderazgo 50%
Cap. 6 Planificacién 50%
Cap. 7 Apoyo 59,03
Cap. 8 Operacion 65%
Cap. 9 Evaluacién de Desempefio 50%
Cap. 10 Mejora 50%

TOTAL 60,58%

Realizado por: Zafiga Damarys, 2024

La diferencia existente entre los resultados iniciales y los finales con respecto a la implementacion
de la normativa son de 29,9%. Considerando los resultados obtenidos en el Gltimo Check List
podemos considerar que a la empresa le faltaria un 39,42% para alcanzar la excelencia en la
implementacion del sistema de la norma 1SO 9001:2015.

4.10 Mejora

4.10.1 Identificacién de oportunidades de mejora

Para la identificacion de oportunidades dentro de la EPMAPAF-SP se buscd implementar un
proceso sistematico que permita mejorar de manera continua tanto la parte productiva,

administrativa y el servicio a los clientes. Para esto, se llevo a cabo un formato de auditorias
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internas que se puede encontrar en el ANEXO I, con el objetivo de evaluar a laempresa y verificar
que todos los departamentos trabajen de la mejor manera posible y bajo los estandares adecuados;
también se desarrolld un registro de satisfaccion al cliente con la finalidad de evaluar la
conformidad o no tanto de la atencién como del servicio que presta la empresa, dicho formato
selo puede encontrar en el ANEXO H.

4.10.2 No conformidad y accidn correctiva

El desarrollo de acciones correctivas para abordar no conformidades identificadas es de gran
relevancia para buscar prevenir la recurrencia de problemas. Es importante que se asignen
responsabilidades y asegurar el seguimiento de las acciones previstas.

En primera instancia se realizé un registro en el cual se puedan plasmar las no conformidades
encontradas en la auditoria interna que se desarrolle, el formato se lo puede visualizar en el
ANEXO M; con esto la empresa ya tendra una mejor vision de cuéles son sus falencias para
posteriormente tomar acciones.

Por otra parte, se hizo un registro de acciones correctivas tal como se muestra en el ANEXO N,
el cual proporciona una estructura clara y organizada para el control de acciones correctivas,
facilitando el seguimiento y la gestién eficaz de las actividades necesarias para abordar no

conformidades.



CONCLUSIONES

La recopilacién bibliografica fue significativa para la materializacion de esta
investigacion, sin embargo, la mayor fuente de informacion fue la que se obtuvo en la
investigacion de campo, dentro de la empresa, tanto en su area administrativa como
técnica, para conocer el manejo de la gestion de calidad y sus falencias en la misma.

El analisis de la situacion actual de la EPMAPAF-SP frente al contenido de la Norma
ISO 9001:2015 fue desarrollado mediante un Check List de Auditoria Interna, en un
inicio se obtuvo un resultado de 31,49% de cumplimiento, siendo los puntos més bajos el
de Planificacion y Contexto de la Organizacion con un 23,61% y 25% respectivamente.
Para lo cual se identificaron las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Durante el desarrollo del disefio del SGC se consideraron varios aspectos especificos,
tales como, la gestién, documentacién y los requisitos necesarios de la norma aplicables
a la empresa pablica. La documentacion generada fue debidamente aprobada por parte de
la gerencia, 6 documentos estan destinados al &rea administrativay 7 al area técnica; cabe
recalcar que dicha documentacion ya se encuentra vigente y en uso dentro de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la gerencia de la EPMAPAF-SP considerar el presupuesto anual para
certificar la norma 1SO 9001:2015 en la red de agua potable municipal del cantén Sucua
con el objetivo de alcanzar la excelencia y brindar un servicio de calidad a sus clientes.
La empresa publica deberd mantener un control del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) y un adecuado seguimiento para su fortalecimiento continuo.

Es necesario que la gerencia designe a una persona capaz para asumir la responsabilidad
del seguimiento del Sistema de Gestién de Calidad y la generacion de nueva
documentacion de acuerdo con las necesidades que se vayan presentando en la empresa.
La implementacién de un sistema de gestion de la calidad (SGC) requiere un enfoque
constante en la mejora continua. Por ello, se recomienda a futuros estudiantes de la carrera
interesados en colaborar con la empresa que consideren extender el SGC a los demés
servicios que ofrece la EPMAPAF-SP a la ciudadania del canton Sucla. Esto puede
lograrse mediante la creacion de la documentacién adecuada para cada &rea o el desarrollo
de un manual de calidad.
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ANEXOS
ANEXO A: CHECK LIST INICIAL DE AUDITORIA INTERNA “NIVEL DE
IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015”

NIVEL DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015

EMPRESA: Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios Publicos del
Canton Sucla (EPMAPAF-SP)

FECHA DE APLICACION: 28-12-2023

RESPONSABLE: Damarys Zufiiga

Modo de uso: Responda con total honestidad marcando con una "X" el nivel de cumplimiento que usted considere
para cada item expuesto con respecto a la norma 1SO 9001:2015.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Conocimiento de la organizacién y de su contexto

0% | 25% | 509% | 75% | 100%0 | N/A Observaciones

Se identificaran las partes externas
e internas para proceder con la
construccién de las herramientas

¢Se ha establecido las partes internas
y externas que afecta en el desarrollo X
y resultados establecidos del SGC?

FODA 'y PESTEL
(;Se_ _ejecuta un seguir_niento y Revisar la informacién
revision sobre las partes internas y X continuamente
externas?

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La organizacién debe: 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A Observaciones

;Se han establecido las partes

interesadas que son oportunos al Plantear las partes interesadas de

. L X
SGC, asi cono los requisitos de estas acuerdo con el SGC
partes interesadas para el SGC?
¢Se realiza el seguimiento y la
revision de la informacion sobre X Dar seguimiento a los requisitos
estas partes interesadas y sus gue sean necesarios para el SGC.

requisitos pertinentes?

4.3 Determinar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

0% | 25% | 509% | 75% | 100% | N/A Observaciones

¢Se han determinado los limites y la
aplicabilidad del SGC  para X
establecer su alcance?
Definir y controlar las partes

. internas y externas
Al determinar el alcance del SGC la y

organizacion ha
considerado las cuestiones internas y
externas indicadas en el apartado 4.1




¢Considera los requisitos de las
partes  interesadas  pertinentes
indicados en el item 4.2?

;Considera los servicios de la

o X

organizacion?

¢Se ha determinado qué requisitos de

esta norma son

aplicables al SGC y se proporciona . .

Iz? st ficag;én prop ara Revisar los requisitos expuestos
_justim P X por la norma y determinar su

cualquier requisito de esta norma que anlicabilidad en la empresa

la organizacion ha determinado que P P

no es aplicable para el alcance de su

SGC?

¢El alcance del SGC esta disponible Una vez terminada la

y se mantiene como informacion X documentacion, se debera

documentada?

mantener al alcance de todos

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se ha establecido, implementado,
mantenido y mejorado
continuamente el SGC, incluidos los
procesos  necesarios y  sus
interacciones de acuerdo con los
requisitos de  esta  norma?
¢Se han determinado los procesos
necesarios para el SGC y su
aplicacion a través de la
organizacion?

¢Se han determinado los procesos
necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad y su aplicacion
a través de la organizacion?

Realizar un diagrama de procesos

;Se abordan los riesgos y las
oportunidades  determinados de
acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1?

Saber distinguir los riesgos y las
oportunidades de de los procesos.

¢Se evaltan los procesos y se
implementan los cambios necesarios
para asegurar que los procesos
logran los resultados previstos y
éstos se mejoran continuamente?

¢La organizacion mantiene
informacion  documentada  para
apoyar la operacion de sus procesos
y la conserva para demostrar que
éstos se realizan segun lo
planificado?

Preservar la informacidn necesaria
gue cumpla con el SGC.

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso

5.1.1 Generalidades.

| 0% | 25% | 50% | 75% | 1009% | N/A |

Observaciones




¢La alta direccion demuestra su

liderazgo compromiso  con . o
gy prom: Realizar una socializacion acerca
respecto al SGC, asumiendo la X del compromiso y beneficios del
responsabilidad y obligacién de P y
: iy SGC.
rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC?
¢Se asegura de que se establecen la
politica y los objetivos de la calidad
para el SGC, y que éstos son X Definir la politica de calidad y los
compatibles con el contexto y la objetivos
direccion  estratégica de la
organizacion?
¢La alta direccion promueve el
enfoqgue de procesos y el
pensamiento basado en riesgos,
comunica la importancia del SGC y X
promueve la mejora continua de
forma que el SGC logre los
resultados previstos?
¢Se asegura que los recursos . .
; . Asegurar los insumos necesarios en
necesarios para el SGC estén X
; . cada proceso
disponibles?
¢Compromete, dirige y apoya a las Encaminar al personal a la
personas, o para X contribucién de la eficiencia del
contribuir a la eficacia del SGC? SGC
¢Apoya otros roles pertinentes de la
direccion ara .
. P Brindar apoyo constante a cada una
demostrar su liderazgo en la forma X A
: ] de las actividades
en la que aplique a sus areas de
responsabilidad?
5.1.2. Enfoque en el cliente 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A Observaciones
¢La alta direccion demuestra su
liderazgo y compromiso con
respecto al enfoque al cliente Crear conciencia en el personal
asegurando que se determinan, se X acerca de los requerimientos del
comprenden y se cumplen los cliente y los requisitos legales.
requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables?
¢Se determinan y se consideran los
riesgos y oportunidades que pueden dentifi .
) entificar los riesgos
afectar la conformidad de los : gosy
. X oportunidades presentes en la
productos y servicios y a la
. empresa
capacidad para aumentar la
satisfaccion del cliente?
. . Determinar el nivel de satisfaccion
¢Se mantiene el enfoque en aumentar . .
X de los clientes y partes interesadas

la satisfaccién del cliente?

mediante el uso de evaluaciones.

5.2 Politica




5.2.1 Desarrollo de la politica de
calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccién ha establecido,
implementado y
mantenido una politica de calidad
que sea apropiada al propésito y
contexto de la organizacién y apoye
a su
direccion estratégica?

¢La politica de calidad proporciona
un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la
calidad?

¢Incluye un compromiso de cumplir
los requisitos
aplicables y la mejora continua del
SGC?

Definir la politica de calidad segln
el contexto de la organizacion

5.2.2 Comunicacion de la politica
de calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La politica de la calidad esta
disponible y se mantiene como
informacion documentada?

¢La politica se ha comunicado, es
entendida y se aplica
dentro de la organizacion?

¢Estad disponible para las partes
interesadas pertinentes?

Revisar la politica de calidad,
establecer los objetivos y dar a
conocer a los miembros de la
empresa.

5.3 Roles, responsabildad y autoridades e

n la organizacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccidn se asegura que las
responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignan, se
comunican y se entienden en toda la
organizacion?

¢Se asegura que los procesos
generan las salidas previstas?

Verificar la informacion

¢Se informa a la alta direccion sobre
el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora?

Se debera informar a la gerencia y
tomar decisiones de las
evaluaciones de desempefio.

¢Se asegura que se promueva el
enfoque al cliente en toda la
empresa?

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1. Generalidades

| 0% | 25% | 50% | 75%| 1009 | N/A |

Observaciones




(Al planificar el SGC se han
considerado las cuestiones internas y
externas, los requisitos de las partes
interesadas y determinar los riesgos

- ’ X .
y oportunidades que son necesarias Gestionar de manera correcta
abordar con el fin de asegurar que: acerca de la definicion de los
¢El SGC logra los resultados riesgos y oportunidades para
previstos? obtener buenos resultados
¢ Se aumentan los efectos deseables,
se previenen los
X

efectos no deseados y se logra la
mejora continua?
6.1.2 Planificacion de acciones 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A Observaciones
¢La organizacion planifica acciones
para abordar los X
riesgos y oportunidades?
¢Planifica la manera de integrar e
implementar las acciones en sus X
procesos del SGC?
¢Las acciones tomadas para abordar
riesgos y  oportunidades  son
proporcionales al impacto potencial X
en la conformidad de los productos y
servicios?
6.2 Objetivos de calidad y planififcacién para lograrlos
6.2.1 Establecimiento de objetivos | o | 5504 | 5004 | 7506 | 1009 | NIA Observaciones
de calidad
¢Se han establecido los objetivos de
calidad para las X
funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios del SGC?
¢Los objetivos de calidad son
coherentes con la politica de la X
calidad?
;Los objetivos de calidad son

. X
medibles?
¢Los objetivos de calidad toman en X
cuenta los requisitos aplicables?
¢Los objetivos de calidad son
pertinentes con la conformidad del X
producto y servicio y el aumento de
la satisfaccion del cliente?
¢Se les dan seguimiento? X
¢Son comunicados? X




¢Los objetivos se actualizan segun
cerresponda?

¢Los objetivos de calidad son
coherentes con la politica de la
calidad?

;Se mantiene informacion
documentada de los objetivos de
calidad?

6.2.2 Planificacibn de acciones
para lograr los objetivos de
calidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

(Al planificar como lograr los
objetivos de la calidad Ia
organizacion determina qué hacer,
qué  recursos  se  requieren,
responsable, cuando se finalizard y
como se evaluaran los resultados?

6.3 Planificacion de los cambios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Cuando se determinan cambios al
SGC, éstos se realizan de manera
planificada?

La organizacién considera:
(El prop6sito de los cambios y sus
consecuencias  potenciales, la
integridad del SGC, la
disponibilidad de recursos y la
asignacion de responsabilidades y
autoridades?

7. AP

OoYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢(Se  ha determinado y se
proporcionan los recursos necesarios
para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y
mejora continua del SGC?

¢La organizacion considera las
capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes?

¢La organizacion considera qué se
necesita obtener de los proveedores
externos?

7.1.2 Personas

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se determinan y proporcionan las
personas  necesarias para la
implementacion eficaz de su SGC y
para la operacion y control de sus
procesos?




7.1.3 Infraestructura

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

(La organizacion determina,
proporciona y  mantiene la
infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos vy
servicios?

¢La infraestructura incluye edificios
y servicios asociados?

¢La infraestructura incluye equipo,
incluyendo hardware y software?

A infraestructura incluye
tecnologias de la informacion y la
comunicacion?

7.1.4 Ambiente para la operacién
de los procesos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se ha determinado, se proporciona
y mantiene el ambiente necesario
para la operacién de los procesos y
para lograr la conformidad de los
productos y servicios?

¢El ambiente de trabajo, (segun
apligue) considera factores humanos
y fisicos tales como: sociales,
psicologicos, fisicos?

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢(Se  ha determinado y se
proporcionan los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se
realice seguimiento o la medicion
para verificar la conformidad de los
productos y servicios con los
requisitos?

Los  recursos  proporcionados:
Son apropiados para las actividades
de seguimiento y  medicion
realizadas y se mantienen para
asegurarse de la idoneidad continua?

;Se conserva la informacion
documentada  apropiada como
evidencia de que los recursos de
seguimiento 'y  medicion  son
apropiados para su proposito?

7.15.2 Trazabilidad de Ilas
mediciones

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Cuando la trazabilidad de las
mediciones es un requisito, el
equipo de medicion:




a) Se calibra o verifica a intervalos
planificados, o0 antes de su de su
utilizacion contra patrones de
medicion internacionales 0
nacionales, ¢cuando no existen tales
patrones se  conserva  COmMo
informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o la
verificacion?

7.1.6 Conocimiento  de la
organizacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

;Se determinan los conocimientos
necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la
conformidad de los productos y
servicios?

¢L0os conocimientos se mantienen y
se ponen a disposicion en la medida
necesaria?

¢Cuando se abordan las necesidades
y tendencias cambiantes, la
organizacion considera los
conocimientos actuales y determina
como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y sus actualizaciones
requeridas?

7.2 Competencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

;Se determina las competencias
necesarias de las personas que
realizan bajo su control, trabajos que
afectan el desempefio y eficacia del
SGC?

¢Se asegura que las personas sean
competentes, basandose en la
educacion, formacion o experiencia
apropiadas?

¢Cuando es aplicable, se toman
acciones para  adquirir la
competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas?

¢Se conserva la informacion
documentada  apropiada  como
evidencia de la competencia del
personal?

7.3 Toma de conciencia

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Se asegura de que las personas que
realizan el trabajo bajo control de la




organizacion tomen conciencia de:
- ¢La politica de calidad, los
objetivos de calidad, su contribucion
a la eficacia del SGC incluidos los
beneficios de wuna mejora al
desempefio, asi como implicaciones
de incumplimiento de requisitos?

7.4 Comunicacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Se determinan las comunicaciones
internas y externas pertinentes al
SGC gue incluyan:
- ¢Qué comunicar?
- ¢Cuando comunicar?
- A quién comunicar?
- ¢Cémo comunicar?
- ¢Quién comunica?

7.5 Informaciéon documentada

7.5.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

(El SGC incluye la informacion
documentada requerida por la
Norma ISO 9001:2015?

¢El SGC incluye la informacién
documentada que se considera
necesaria para la eficacia del SGC?

7.5.2 Creacién y actualizacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Al crear y actualizar la informacién
documentada se asegura de que lo
siguiente sea apropiado:
- La identificacion y descripcion de
la informacion documentada (titulo,
fecha, autor, no de referencia)

- El formato y los medios de soporte
(papel, electronico)

- La revision y aprobacion con
respecto a la idoneidad y adecuacion

7.5.3 Control de la informacion

7.5.3.1 Disponibilidad e idoneidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

La informacién  documentada
requerida por el SGC y por la Norma
ISO 9001:2015 se controla para
asegurar que:
- ¢Esta disponible y es idonea para su
uso, donde y cudndo se necesite?

¢Esta protegida adecuadamente?




7.5.3.2 Distribucion,
almacenamiento, control de
cambios, conservacion y
disposicion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

(El control de la informacion
documentada incluye la distribucion,
acceso, recuperacion y uso?

(El control de la informacion
documentada incluye el
almacenamiento y preservacion,
incluida la preservacion de la
legibilidad?

¢El control de la informacion
documentada incluye el control de
cambios?

¢(El control de la informacion
documentada incluye la
conservacion y disposicion?

La informacion documentada de
origen externo, que se considera
necesaria para la planificacion y
operacion del SGC se idéntica y
controla apropiadamente?

¢La informacién  documentada
conservada como evidencia de la
conformidad se protege contra
modificaciones no intencionadas?

. OPERACIO

N

8.1 Planificacion y control operacional

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se implementa las acciones para la
atencion de riesgos y alcanzar los
objetivos de la calidad (cap. 6)
mediante la determinacion de los
requisitos para los productos y
servicios

¢Se implementa las acciones para la
atencion de riesgos y alcanzar los
objetivos de la calidad (cap. 6)
mediante el establecimiento de
criterios para los procesos?

¢Se implementa las acciones para la
atencion de riesgos y alcanzar los
objetivos de la calidad (cap. 6)
mediante el establecimiento de
criterios para la aceptacion de
productos y servicios?




;Se  determinan  los  recursos
necesarios para lograr la
conformidad de los requisitos de los
productos y servicios?

¢Se implementa el control de los
procesos de acuerdo con los
criterios?

¢Se determina y almacena la
informacion  documentada  para
asegurar que los procesos se llevan a
cabo de acuerdo a lo planificado?

¢Se determina y almacena la
informacion  documentada  para
demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus
requisitos?

Elaborar documentos que
encaminen de manera oportuna los
procedimientos tales como:
Mantenimiento de filtros, detalle
del trabajo diario, uso del sulfato
de aluminio

8.2 Requisitos para los productos y

servicios

8.2.1 Comunicacioén con el cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La comunicacion con los clientes
incluye proporcionar la informacion
relativa a los productos y servicios?

¢La comunicacion con los clientes
incluye atencion de consultas,
contratos, pedidos y cambios a los
mismos?

¢La comunicacion con los clientes
incluye retroalimentacion de los
clientes relacionado con productos y
servicios, incluyendo las quejas?

¢La comunicacion con los clientes
incluye  manejo y control de
propiedad del cliente?

¢La comunicacion con los clientes
incluye establecer los requisitos
especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente?

8.2.2 Determinacion de los
requisitos relacionados con los
productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

Cuando se determinan los requisitos
para los productos y servicios, la
organizacion se asegura de que los
requisitos para los productos y
servicios se definen incluyendo
cualquier  requisito  legal vy
reglamentario, ¢asi como los
considerados por la empresa?

Cuando se determinan los requisitos
para los productos y servicios, la




organizacion se asegura de que se
pueda cumplir con las declaraciones
sobre los productos y servicios que
ofrece?

8.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.3.1 Generalidades 0% | 25% | 50%0 | 75% | 100% | N/A Observaciones

¢Se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente son conforme a los
requisitos?

X

;Se determinan los controles a
aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente cuando estos X
productos y servicios se incorporan
dentro de los propios producto y
servicios de la organizacion?

;Se determinan los controles a
aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente cuando los productos y
servicios  son  proporcionados
directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de
la organizacion?

;Se determinan los controles a
aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente cuando un proceso 0
una parte del proceso, es
proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una
decision de la organizacion?

¢Se determinan y aplican criterios
para la evaluacién, seleccion,
seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad
para proporcionar  procesos 0
productos y servicios de acuerdo
a los requisitos.

;Se conserva la informacion
documentada de estas evaluaciones y
de cualquier accién que surja al
respecto?

X

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A Observaciones

¢Se han determinado los aspectos
gue requieren  seguimiento vy X
medicion?




¢Se han determinado los métodos de
seguimiento, medicion, analisis vy
evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos?

¢Se ha determinado cuando se debe
realizar el seguimiento y la
medicion?

¢Se ha determinado cuando se deben
analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicién?

¢Se evalua el desemperfio y eficacia
del SGC?

;(Se conserva la informacion
documentada  apropiada  como
evidencia de los resultados?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se realiza el seguimiento de la
percepcion de los clientes del grado
en el que se cumplen sus necesidades
y expectativas?

¢Se determinan los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion?

Evaluar la satisfaccion del cliente
de manera constante

9.1.3 Analisis y evaluacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se analizan y evallan los datos y la
informacién apropiadas que surgen
por el seguimiento y la medicion?

¢Se utilizan los resultados del
analisis para evaluar la conformidad
de los productos y servicios?

;Se utilizan los resultados del
analisis para evaluar el grado de
satisfaccion del cliente?

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Planififcacion de auditorias

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

:Se realizan auditorias internas en
intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de
si el SGC es conforme con los
requisitos propios de la organizacion
para su SGC?




:Se realizan auditorias internas en
intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de
si el SGC se implementa y mantiene
eficazmente?

9.2.2 Establecer, implementar y
mantener las auditorias

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se seleccionan a los auditores y se
Ilevan a cabo auditorias asegurando
la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria?

;Se definen los criterios de la
auditoria y el alcance de cada
auditoria?

¢Se asegura que los resultados de las
auditorias se informen a la
direccion?

¢Se realizan correcciones y se toman
las acciones correctivas adecuada sin
demoras injustificadas?

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La alta direccion revisa el SGC a
intervalos planificados, para
asegurar su idoneidad, adecuacion,
eficaciay alineacion continuas con la
direccion  estratégica de la
organizacion?

9.3.2 Entradas de la revision por la
direccion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se planifica y llevan a cabo la
revision por la direccion
considerando el estado de las
acciones de las revisiones por la
direccion previas?

;Se planifica y llevan a cabo la
revision por la direccion
considerando los cambios de las
cuestiones externas e internas, que
sean pertinentes al SGC?

;Se planifica y llevan a cabo la
revision por la  direccion
considerando la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades?

9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Las salidas de la revision por la
direccion incluyen decisiones y
acciones relacionadas con las
oportunidades de mejora?




¢Las salidas de la revision por la
direccién incluyen decisiones y
acciones relacionadas con cualquier
necesidad de cambio en el SGC?

¢Las salidas de la revision por la
direccién incluyen decisiones y
acciones relacionadas con la
necesidad de recursos?

;Se conserva informacion
documentada como evidencia de los
resultados de la revision por la
direccion?

10. MEJORA

10.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢Se determinan y seleccionan las
oportunidades de  mejora e
implementan las acciones necesarias
para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar su satisfaccion?

¢Estas acciones incluyen la mejora
de los productos y servicios para
cumplir los requisitos considerando
las necesidades y expectativas
futuras?

¢Estas acciones incluyen corregir,
prevenir o reducir los efectos no
deseados?

¢Estas acciones incluyen mejorar el
desemperio y la eficacia del SGC?

X

10.2 No conformidad y accion correctiva

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Observaciones

¢La organizacion reacciona ante una
no conformidad tomando acciones
para controlarla y corregirla, segin
aplique?

¢La organizacion hace frente a las
consecuencias?

¢se hace una revision y analisis de la
no conformidad?

;Se revisan las causas de la no
conformidad?

Se deberan implementar acciones
correctivas con un respectivo
seguimiento para obtener mejores
resultados




¢Se determina si existen no
conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir?

¢La organizacién hace los cambios

necesarios al SGC? X Se realizaran los cambios
necesarios a las acciones
¢Las acciones correctivas son correctl\r:ZSC:Sna;:izso de ser
apropiadas a los efectos de las no X '
conformidades encontradas?
10.3 Mejora continua
0% | 25% | 509% | 75% | 100%0 | N/A Observaciones
¢(Se  mejora continuamente la
idoneidad, adecuacidn y eficacia del X
SGC? .
Una vez obtenidos los resultados se
- procede a valorar y dar a conocer si
Se’ _cc_)n5|deran los _rfzsultados _del se considera oportuna la
analisis y la evaluacién, las salidas implementacion y asi mejorar
de las revisiones por la dlre_cmon, continuamente el SGC.
(para determinar si hay necesidades X

y  oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora
continua?




ANEXO B: MATRIZ DE PARTES INTERESADAS DE LA EPMAPAF-SP

-—
m_mﬁ EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
s UC U A FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

Parmige frmgines EPMAPAF - SP

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Version: 1 Cadigo: MPI-001

Parte ) .
Expectativas Requisitos
Interesada

- Garantizar la calidad

- Proporcionar una oferta de 1os servicios.
continua y oportuna del servicio _ Control de dafios y
Clientes publico. fugas de agua
- Cumplir con las normativas potable.
correspondientes para ofrecer - Mejora continua de
un servicio de calidad. los servicios.

- Inducciones y
capacitaciones.

- Capacitaciones acerca de la - Equipos de

C . roteccion personal.
seguridad industrial. P P

Trabajadores R i
) - Ambiente laboral adecuado. Cumplimiento de los

horarios establecidos.

- Trato justo.
- Evaluaciones de
desempefio.
- Seguimiento de la
GAD del canton - Coordinacion y trabajo planificacion
Sucla interinstitucional. establecida.
- Pruebas de calidad
- Evaluar la calidad de los
Entidades o i e o constantes.
servicios publicos mediante e ) L
reguladoras o _ Documentacion del
cumplimiento de la normativa cumplimiento de las

(Estado)

adecuada. normativas.




ANEXO C: PENSAMIENTO ESTRATEGICO DE LA EPMAPAF-SP

-—
WM;@ EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
S U CU A FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

Pasmige flrmsities
. EPMAPAF - SP
PENSAMIENTO ESTRATEGICO
Version: 1 Cddigo: PEE-002

MISION CORPORATIVA

“Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, a través de la prestacion de
los servicios de agua potable, alcantarillado y faenamiento de ganado bovino y porcino;
buscando el bienestar de todos los usuarios(as), gestionando con eficiencia, dando servicios de

calidad, preservando el ambiente y promoviendo el desarrollo sustentable e integral”

VISION CORPORATIVA

“Ser una empresa publica municipal integral de agua potable, alcantarillado y faenamiento,
destacada por su eficiencia, innovacién y sostenibilidad. Nos comprometemos a proporcionar
servicios esenciales de alta calidad que promuevan la salud y el bienestar de la comunidad,
asegurando el acceso a todo el cantén, la proteccién del medio ambiente y la transparencia en
nuestras operaciones. Aspiramos a ser un modelo de excelencia y responsabilidad social,
adaptandonos a las necesidades cambiantes y fomentando una cultura de mejora continua y

participacion ciudadana.”

VALORES CORPORATIVOS

- Compromiso: Trabajamos por la ciudad de Sucla y sus habitantes.

- Honestidad: Actuamos con transparencia hacia con nosotros y la ciudadania en
general.

- Transparencia: Garantizamos el acceso a informacion clara y oportuna.

- Liderazgo: Maximizamos los beneficios y pretendemos alcanzar los objetivos
marcados.

- Responsabilidad social y ambiental: Asumimos nuestros retos con visién social y

ambiental.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Déamarys Zufiga Ing. M6nica Moreno Ing. Fernanda Séanchez




ANEXO D: LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA EPMAPAF-SP

-—
WM;@ EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
S U CU A FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

Vamige flomgiie EpMApAF = Sp

LIDERAZGO Y COMPROMISO CON EL SGC

Version: 1 Cadigo: LYC-003

ALCANCE DEL SGC

El disefio del sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1ISO 9001:2015 a ser
desarrollado para la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento
y Servicios Publicos del cantéon Sucua, “EPMAPAF-SP” tiene como objetivo principal de
encaminar a la direccion hacia el cumplimiento de las regulaciones actuales de nuestro pais,

especificamente en lo que respecta al suministro de agua potable y su administracion.

POLITICA DE CALIDAD

En la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado, Faenamiento y Servicios
Publicos del cantén Sucta, “EPMAPAF-SP” estamos comprometidos con la prestacion de
servicios publicos de la mas alta calidad para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
promover el bienestar de la comunidad, mediante el cumplimiento de las normas técnicas y

requisitos legales, la mejora continua y un personal altamente calificado.

OBJETIVOS DE CALIDAD

- Asegurar altos niveles de satisfaccion hacia los clientes proporcionando un suministro
confiable, seguro y de calidad.

- Garantizar que el agua potable suministrada por parte de la EPMAPAF-SP cumpla con
las normativas y estandares de calidad de la norma INEN 1108.

- Implementar procesos de monitoreo, evaluacion y mejora continua de la calidad del

agua potable y del sistema de distribucion.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Démarys Zlhiga Ing. Ménica Moreno Ing. Fernanda Sanchez







ANEXO E: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

COBERNO DE

SUCUA

——

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

[ nrmise fimpm gicricn

EPMAPAF - SP

SECRETARIA
NERAL

DIRECTORIO J

GERENTE J

GENERAL

JURIDICA

UNIDAD DE ASESORIA

[ UNIDAD ADMINISTRATIVA J
FINANCIERA

UNIDAD TECNICA OPERATIVA

UNIDAD DE TALENTO
HUMANG DE PLANIFICACION

PROYECTOS AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO

Auxiliar de

Contadora Tesoreria ANALISTADE
General COMPRAS PUBLICAS

Servicios

1

Control de l

Materiales y
Proveduria

Recaudacion

Lectores

P
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Obroro do A A
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Oparador de Flantas de

UNIDAD TECNICA OPERATIVA
DE PLANIFICACION
PROYECTOS CENTRO DE
FAENAMIENTO

Analista de Produccion y
Mantenimiento del Centro

de Faenamiento

Técnico de
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Auxiliar da
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Supervisor de
Proceso
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Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Damarys Zufiga

Ing. Mdnica Moreno

Ing. Fernanda Sénchez







ANEXO F: INSTRUCTIVO DE POTABILIZACION DEL AGUA PARA LA PLANTA DE

TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE “TAMBACHE”

-—
mmh EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
S UC U A FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

Viarmige fmgicee
’ EPMAPAF - SP
INSTRUCTIVO DE POTABILIZACION DEL AGUA
Versién: | 1 | cédigo: | IPA-005

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: CAPTACION

Subproceso:

. . , .. , Termina: Rejilla de retencién de materiales
Inicia: Rio Blanco, Leticia, Delgado Cdrdoba,

Garcia Moreno

Definicion: Proceso de recoleccidn de agua cruda de rios.

Objetivo: Obtener agua de la fuente natural.

ACTIVIDADES DOCUMENTOS

Captar agua cruda de los rios en el vertedero Instructivo de potabilizacion del agua
principal

Conducir el agua a los reservorios

Conducir el agua hacia el drea de pre-tratamiento

Indicador:
No contiene indicador

Recursos Técnicos: Herramientas e

Recursos Humanos: Operadores . .
infraestructura de captacion.

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: PRE-TRATAMIENTO

Subproceso:

Inicia: Rejilla de retencién de materiales Termina: Muestreo de agua pre-tratada

Definicién: Proceso realizado al agua cruda previo a su tratamiento.

Objetivo: Acondicionar el agua cruda fisicamente antes de ser tratada.

ACTIVIDADES DOCUMENTOS




Retener sdlidos flotantes

Administrar el sulfato de aluminio

Retener particulas sedimentables

Regular el caudal y dar paso al lugar de
tratamiento

Medir el caudal que entra al lugar de tratamiento

Medir turbiedad, pH y color del agua que ingresa
a ser tratada

Controlar equipos de medicién

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicador:
No contiene indicador

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Herramientas e
infraestructura de pre-tratamiento

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso:

Inicia: Ingreso de agua cruda al area de
tratamiento

Termina: Tanques de almacenamiento del agua
tratada.

Definicidn: Proceso de potabilizacién del agua.

Objetivo: Realizar los subprocesos necesarios, tales como: coagulacidn, floculacién, sedimentacion,
filtracion y desinfeccion; de acuerdo a los pardmetros impuestos en la norma INEN 1108.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Verificar la existencia de los quimicos necesarios

Preparar los quimicos

Dosificar los quimicos (Coagulacién)

Floculacion

Preparar el polimero

Dosificar el polimero (Mediante goteo)

Verificar la formacion de fléculos

Dar paso a la sedimentacion

Medir turbiedad y color del agua sedimentada

Dar paso a la filtracion

Dar paso a la cdmara de contacto o de
desinfeccién

Dosificar cloro al agua (clorogas).

Realizar un muestreo

Transportar el agua a los tanques de
almacenamiento

Coordinar el mantenimiento de filtros

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicadores:




% de consumo interno en los procesos de tratamiento =

Medicién de continuidad = %

% (Volumen de agua ingresado—Volumen egresado)
0 Volumen de agua ingresado

(< 5%)

Total de horas funcionando—# de horas de paralizacién de la planta

Total de horas funcionando
Medicion de continuidad = Y, Dias con paralizacion de la planta mayor a 4 horas

(> 98%)

(< a2 casos)

Recursos Humanos: Operadores, Técnico
quimico, personal de mantenimiento

Recursos Técnicos: Herramientas e
infraestructura de captacion.

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso: COAGULACION

Inicia: Ingreso del agua cruda al area de
tratamiento

Termina: Proceso de floculacidn

Definicidn: Proceso en el cual se desestabilizan las particulas existentes en el agua cruda mediante

qguimicos.

Objetivo: Dosificar el sulfato de aluminio necesario segun el pH del agua.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Verificar la existencia de sulfato de aluminio en
bodega

Preparar el quimico

Medir el Ph del agua

Dosificar el quimico

Instructivo de potabilizacion del agua
Forma de determinacién de turbiedad, color y pH
Forma de preparacion de quimicos

Indicador:
%Cumplimiento =
Caracteristicas de muestreo

Caracteristicas requeridas

Meta
100%

Frecuencia
Cada hora

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso: FLOCULACION

Inicia: Proceder con la mezcla del sulfato de
aluminio en el agua

Termina: Proceso de sedimentacion

Definicién: Proceso en el cual las particulas presentes en el agua ganan mayor densidad y tamafio.

Objetivo: Controlar la formacion de floculos.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS




Preparar el polimero

Dosificar el polimero

Controlar la formacién de fléculos

Regular el sistema de goteo del polimero segln
sea necesario

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108
Forma de preparacion de quimicos

Indicador:
%Cumplimiento =
Caracteristicas de muestreo

Caracteristicas requeridas

Frecuencia
Cada hora

Meta
100%

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso: SEDIMENTACION

Inicia: Ingreso del agua a los sedimentadores

Termina: Proceso de filtracion

Definicion: Proceso en el cual se separa la fase sélida y liquida, obteniendo un agua mas clara.

Objetivo: Eliminar aproximadamente el 90% de las particulas presentes en el agua.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Evaluar la turbiedad del agua

Controlar la sedimentacion del agua

Dar paso a la filtracién del agua

Coordinar el mantenimiento necesario

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicador:
%Cumplimiento =
Caracteristicas de muestreo

Caracteristicas requeridas

Frecuencia
Cada hora

Meta
100%

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio,
equipos de mesa

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso: FILTRACION

Inicia: Ingreso Del agua a los filtros

Termina: Camara de contacto

Definicién: Proceso en el cual se elimina el 10% de las particulas sobrantes en el agua.




Objetivo: Eliminar el 10% de las particulas que restan en el agua.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Evaluar la turbiedad del agua

Controlar los equipos de medicién

Direccionar al agua a la cdmara de contacto

Limpiar los filtros cada 25 horas de uso

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicador:
%Cumplimiento =
Caracteristicas de muestreo

Caracteristicas requeridas

Meta Frecuencia

100% Cada hora

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio,
equipos de mesa

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: TRATAMIENTO

Subproceso: CLORACION O DESINFECCION

Inicia: CAmara de contacto

Termina: Tanques de almacenamiento

Definicidn: Proceso en en el cual se eliminan todos los miscroorganismos patdgenos del agua.

Objetivo: Eliminar el 100% de microorganismos patdgenos con la finalidad de obtener agua potable.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Verificar la existencia de cloro

Colocar un buffer para medir el Cloro residual en
linea

Dosificar el cloro

Medir la turbiedad, pH y cloro del agua

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicador:
%Cumplimiento =
Caracteristicas de muestreo

Caracteristicas requeridas

Meta
100%

Frecuencia
Cada hora

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio,
equipos de mesa

Responsable: Técnico Quimico

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE "TAMBACHE"

Proceso: ALMACENAMIENTO

Subproceso:




Inicia: Ingreso del agua a los tanques de
almacenamiento

Termina: Distribucidn del agua potable

Definicion: Almacenar el agua tratada.

Objetivo: Almacenar el agua tratada para su posterior distribucion.

ACTIVIDADES

DOCUMENTOS

Almacenar el agua potable

Realizar muestreo

Revisar el porcentaje de reserva de los tanques

Calibrar los equipos de laboratorio

Coordinar el mantenimiento necesario

Instructivo de potabilizacidn del agua
Norma INEN 1108

Indicador:

Muestras que cumplen los parametros
100 * (Total de muestras — #de muestras que no cumplen)

Total de muestras

Meta Frecuencia
100% Mensual

Recursos Humanos: Operadores y Técnico
quimico

Recursos Técnicos: Equipos de laboratorio,
equipos de mesa

Responsable: Técnico Quimico

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Damarys Zlfiga Ing. Monica Moreno Ing. Fernanda Sanchez




ANEXO G: INSTRUCTIVO DE TOMA DE MUESTRAS PARA ANALISIS

BACTERIOLOGICO, FISICOQUIMICO Y DE METALES EN EL AGUA

SUCUA

Parmige frmginten

-
mmh EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO,
FAENAMIENTO Y SERVICIOS PUBLICOS DEL CANTON SUCUA

EPMAPAF - SP

Y DE METALES EN EL AGUA

TOMA DE MUESTRAS PARA ANALISIS BACTERIOLOGICO, FISICOQUIMICO

Version:

1 Cadigo:

ITM-006

de orina)

Muestras de agua para analisis fisicoquimico y de metales:
- Envase de minimo 1 litro, limpio y de preferencia nuevo.
- No estan permitidos envases de gaseosa 0 de agua con gas.
- No lavar el envase con jabén.

Muestras de agua para analisis bacteriolégico:

- Para muestra de agua natural o cruda es necesario 100 ml

- Para muestra de agua tratada es necesario 200ml

Se debe tomar la muestra en un frasco estéril (puede usarse un frasco de recoleccién de muestras




PROCEDIMIENTO PARA EL MUESTREO

Limpiar del grifo:

Retirar del grifo de agua cualquier material extrafio que se encuentre
adherido o que esté proximo al mismo.

Abrir el grifo:
Dejar correr el agua por 60 segundos.

Esterilizar el grifo:
Cerrar el grifo y desinfectar con la llama de un encendedor.

Abra el grifo para tomar la muestra:

Abrir el grifo y permitir que el agua fluya de 1 a 2 minutos con
flujo medio constante.

Tome la muestra:

Mientras mantiene con la una mano la tapa, sujetandola solo con
los dedos y hacia abajo, con la otra coloque el frasco bajo el chorro.

Se debe dejar un espacio de aire para facilitar la agitacion en el momento
del analisis.

Inmediatamente enrosque la tapa y ajustela..

Las muestras se colocan en hieleras para ser transportadas al laboratorio a una temperatura de
refrigeracion de 5+3° C; deben ser rotuladas con su respectiva identificacion en envases limpios

y de material de vidrio o plastico.

Las muestras para analisis bacteriol6gico deben ser llevadas al laboratorio hasta maximo 6

horas después de su recoleccion.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO H: EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE
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EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE
Version: 1 Cddigo: RSC-007
Nombre del cliente: Fecha:

Se le pide llenar la siguiente encuesta con total sinceridad, debera marcar con una “X” en el

casillero que crea conveniente, esto nos ayudara a mejorar nuestro sistema de calidad.

Aspectos Por Muy
Bueno Regular Malo Muy malo
Evaluar bueno

¢La atencién que
recibi6 dentro de la
empresa fue de su

agrado?

¢El servicio de agua
potable cumple con
sus expectativas?

¢Esta de acuerdo con

los pagos realizados?

(El tiempo de
respuesta ante
cualquier problema es

el adecuado?

¢Encuentra toda la

informacion necesaria

en ventanillas?

RECOMENDACIONES

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO I: REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS
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Pamige fmgie EPMAPAF - SP

REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS

Version: 1 Cddigo: RAI-008
Auditor Lider: Fecha:
Tipo de auditoria: Alcance:
Hora Nombre del Area Aspectos Hallazgos

Auditor/a Auditada | Evaluados

ACCIONES CORRECTIVAS

FIRMA DEL RESPONSABLE

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO J: FORMATO PARA EL REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE LOS FILTROS
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REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE FILTROS
Version: 1 Cadigo: RMF-009
Ubicacién: Planta de Potabilizacion de agua “Tambache”

Turno 1: 00:00 am — 08:00 am
Turno 2: 08:00 am — 16:00 pm
Turno 3: 16:00 pm — 00-00 am

Tipo de
Turno Fecha Filtro mantenimiento Responsable Observaciones
realizado
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO K: FORMATO PARA EL REGISTRO DEL CONSUMO DE SULFATO ALUMINIO
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CONSUMO DE SACOS DE SULFATO DE ALUMINIO
Version: 1 Cddigo: CSA-010
Ubicacion: Planta de Potabilizacion de Agua “Tambache”

Turno 1: 00:00 am — 08:00 am
Turno 2: 08:00 am — 16:00 pm
Turno 3: 16:00 pm — 00-00 am

Fecha Turno Operario NuUmero de sacos Observaciones

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO L: CRONOLOGIA DE EJECUCION DEL TURNO
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EPMAPAF - SP
CRONOLOGIA DE EJECUCION DEL TURNO
Fecha:
Version: 1 Cadigo: CET-011
Turno: Operario:

Hora de ingreso:

Hora de salida:

Hora

Trabajos realizados en el turno

Sacos de SO4 usados

Fundas de POL usadas

Lectura Macromedidor

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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ANEXO M: REGISTRO DEL CONTROL DE NO CONFORMIDADES
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CONTROL DE NO CONFORMIDADES

Version: 1 Cadigo: RNC-012

Area: Fecha:

Responsable:

No Conformidad Encontrada

Evaluacion de las Causas

Acciones Correctivas

Evaluacidon de la Accion Correctiva

¢La no conformidad fue eliminada?

Si No

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO N: REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS
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ACCIONES CORRECTIVAS

Version:

1

Cadigo:

RAC-013

Fecha de creacion:

Correctiva:

NUmero de Accidn

Fecha de vencimiento:

Estado:

Realizado por:

Descripcion de la No Conformidad

Obijetivo de la Accion Correctiva

Plan de Accidn

Actividad:

Responsable:

Fecha de Inicio:

Fecha de Finalizacion:

Recursos Necesarios:

Cierre:

FIRMA DEL RESPONSABLE

Elaborado Por:

Revisado Por:
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