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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se enfoca en el desarrollo y propuesta de un sistema de
gestion por procesos basado en la norma 1SO 9001:2015, para la direccion administrativa
financiera de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo; con el fin de
asegurar la calidad del servicio y encaminar a laempresa hacia la mejora continua para alcanzar
la eficiencia empresarial.

Para la realizacion de este trabajo de titulacion, se establecié cuatro capitulos, en el
capitulo I se detalla el planteamiento del problema, objetivos, alcance y la metodologia usada
a lo largo de la investigacion.

En el capitulo I, se desarroll6 la fundamentacién teérica, en la que se recopild
informacion bibliografica que ayudo al sustento del sistema de gestion por procesos para la
empresa.

En el capitulo Ill, se realizo un diagnostico inicial de la direccion administrativa
financiera de la empresa, partiendo del anélisis de los factores internos, factores externos y
evaluacion del estado inicial a través del Check List Inicial de la norma ISO 9001:2015, en al
que se obtuvo como resultado el 42,8% del cumplimiento con respecto a los requisitos de la
norma.

Finalmente, en el capitulo IV, se desarrollo el disefio del modelo de sistema de gestion
por procesos, en la que se ha levantado informacion correspondiente a los procesos que se
llevan a cabo dentro de la direccion administrativa financiera de la empresa, en donde

posteriormente se realizd un plan de mejoras que ayude a identificar aspectos a mejorar.
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ABSTRACT

This degree work focuses on the development and proposal of a process management
system based on ISO 9001: 2015, for the financial administrative management of the Municipal
Water and Sewerage Company of Otavalo; in order to ensure the quality of service and guide
the company towards continuous improvement to achieve business efficiency.

For the realization of this work of degree, four chapters were established, in chapter I
details the approach of the problem, objectives, scope and the methodology used throughout
the investigation.

In chapter Il, the theoretical foundation was developed, in which bibliographic
information was collected that helped sustain the process management system for the company.

In chapter 111, an initial diagnosis of the financial administrative management of the
company was made, based on the analysis of internal factors, external factors and evaluation
of the initial state through the Initial Check List of ISO 9001: 2015, which resulted in 42.8%
of compliance with the requirements of the standard.

Finally, in chapter IV, the design of the process management system model was developed, in
which information corresponding to the processes that are carried out within the financial
administrative management of the company has been collected, where subsequently an

improvement plan was made to help identify aspects to improve.
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CAPITULO |
1.1. GENERALIDADES
1.2. Problema

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO), es
una institucion que tiene como objetivo brindar los servicios de agua potable y alcantarillado.
La direccién administrativa y financiera de la empresa antes mencionada, no cuenta con un
sistema de gestion de procesos basado en la norma 9001:2015, por esa razon los
departamentos requieren de un sistema que contribuya la mejora de la calidad del desempefio
de la empresa, logrando asi el bienestar y confianza de la ciudadania (EMAPAO, 2019)

Es por ello que con el presente trabajo investigativo se pretende disefiar un sistema
de gestion por procesos, misma que sera diseflada para la Direccion Administrativa y
Financiera que tiene como responsabilidades: administrar eficientemente los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnologicos facilitando la ejecucion de los procesos
administrativos, técnicos y operativos de la empresa. (GAD MUNICIPAL OTAVALDO,
2019).

La Direccién Administrativa y Financiera de la Empresa Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Otavalo maneja de forma empirica las actividades que desarrollan como:
recaudacion, manejo de bodega y activos fijos, compras publicas y comercializacion, ya que
no existe informacion documentada y estandarizada en donde se especifiquen los procesos
que debe seguir la empresa y el responsable de cada uno de ellos. Lo que conlleva a la
empresa a tener un bajo nivel de desempefio organizacional dentro de las diferentes areas de

trabajo.



Una vez identificado el problema, surge la necesidad de realizar el disefio del Sistema
de Gestion por Procesos con la identificacion, levantamiento y disefio de los procesos
necesarios para el 6ptimo funcionamiento de la Direccién Administrativa y Financiera de la

empresa.
1.3. Justificacion

Esta investigacion es de gran importancia ya que EMAPAO es parte del sector publico
ecuatoriano por tanto debe asegurar una administracion continua en los procesos,
procedimientos, servicios y prestaciones publicas, tomando en cuenta los recursos
disponibles, de tal manera que los funcionarios puedan resolver los asuntos de una manera
rapida y eficaz.

Para este proyecto investigativo se alineara con la norma técnica de prestacion de
servicios y administracion por procesos, que tiene como finalidad establecer lineamientos,
directrices y parametros, con el fin de fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia
en las instituciones publicas y asegurar la provision de servicios y productos de calidad, por
lo que es necesario vincular el presente proyecto con el Art 14, que enuncia lo siguiente “Las
instituciones deberan definir acciones para la gestion del cambio, aplicadas a la prestaciéon
de servicios y administracion por procesos, en base al marco legal vigente y las mejores
practicas que se identifiquen. Estas acciones, deben formar parte del plan para la mejora de
la gestion y contemplar al menos cuatro aspectos como son: liderazgo, motivacion,
comunicacion y capacitacion”. (Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2016)

Por lo tanto, para el desarrollo de la investigacion se ha tomado en cuenta el Art. 5 de
la Ordenanza de creacion de la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de Otavalo, en el que sefiala: “poner en practica sistemas de gestion de calidad que le



permitan evaluar e implantar correctivos para lograr eficiencia, eficacia, y efectividad en el
desarrollo de sus actividades”. (GAD Municipal Otavalo, 2015)

Es de gran importancia para la Direccion Administrativa y Financiera de la EMAPAO
el disefio del Sistema de Gestion por Procesos ya que asegurara la estandarizacion de los
procesos pertenecientes a la direccidn antes mencionada, con el disefio del sistema de gestion
se establecerd los procesos y procedimientos necesarios para cumplir con las actividades que
pertenecen a la direccion administrativa y financiera, ademas se tendra en cuenta la norma
ISO 9001:2015 para el desarrollo del sistema de gestion por procesos ya que en el literal
Enfoque a Procesos menciona que: El enfoque a procesos implica la definicion y gestién
sistematica de los procesos y su interaccion con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de calidad y la direccién estratégica de la organizacion (1SO 9001,
2015).

Por lo anterior, se plantea el disefio del Sistema de Gestion por Procesos basado en la
norma ISO 9001:2015, con el fin de dar solucion a los problemas internos, externos y aportar
a la mejora continua de las actividades que se llevan a cabo en la empresa, mejorando el

desempefio organizacional de la empresa.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Disenfar el sistema de gestion por procesos basado en la Norma ISO 9001:2015 para
mejorar el desempefio organizacional de la Direccién Administrativa y Financiera de la

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo.



1.4.2. Objetivos Especificos

e Establecer el marco referencial a través de la revision bibliografica para asegurar la
calidad del proyecto de investigacion.

e Realizar un diagndstico situacional mediante herramientas de calidad y gestion
estratégica que permitan definir el ambiente interno y externo de la empresa.

e Desarrollar un manual de gestién de procesos tomando en cuenta los requerimientos de
la Norma ISO 9001:2015 que permita estandarizar los procesos y orientar a la

organizacion hacia la mejora continua.
1.5. Alcance

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad disefiar un sistema de gestion
por procesos basado en la norma ISO 9001:2015 en la direccién administrativa y financiera
de la EMAPAO.

Por lo antes mencionado, con el presente trabajo investigativo se resalta que mediante
la ejecucion del mismo se beneficiaran directamente 28 funcionarios de la direccion
administrativa y financiera los cuales ayudaran en el desempefio organizacional y
promoveran la mejora continua de la organizacién, permitiendo una adecuada ejecucion y

control de las actividades que se desarrollan dentro de la empresa.
1.6. Metodologia

En el presente trabajo de grado se realizara los siguientes métodos de investigacion

que se detallan a continuacion:



1.6.1. Tipo de Investigacion

Investigacion descriptiva

El presente trabajo de grado se apoya en la metodologia descriptiva detallando la
situacion actual en la que se encuentran los procesos que se llevan a cabo en la empresa, para
posteriormente hacer un analisis y conocer la problematica que genera la empresa mediante
un Check List de la Norma ISO 9001:2015.
Investigacion de campo

El uso de este tipo de investigacion brindara la oportunidad de tener contacto directo
con las actividades que desempefia diariamente la empresa, ya que para obtener informacién
se hard uso de técnicas de recoleccion de datos como entrevistas 0 encuestas que seran
realizadas al personal de la EMAPAO.
Investigacion documental

En este proyecto se utilizara este tipo de investigacion porque se obtendra y analizara
datos que se encuentran en diferentes bibliografias y otros trabajos de investigacion
anteriormente realizados dentro del area a investigarse, ademas se obtendra datos
documentados que tenga la empresa en estudio para asi tener una vision mucho mas amplia

del sistema.

1.6.2. Método de Investigacion

Método inductivo
Se aplicara el método inductivo, puesto que se requiere realizar un levantamiento de
los procesos y procedimientos, para posteriormente estandarizarlos, describiendo las

actividades de cada uno de ellos.



1.6.3. Técnicas de Investigacién

Se aplicara la técnica de observacion en una primera parte, para conocer los procesos

y posibles riesgos que puedan surgir en el desarrollo de cada uno de ellos.

1.6.4. Instrumentos:

e Entrevistas: Se realizard entrevistas al personal de la Direccién
Administrativa y Financiera, a través de preguntas y respuestas para saber
como esta establecido el manejo de los procesos de la empresa y conocer
quiénes son los responsables de los mismos.

e Cuestionarios: Para determinar los requerimientos que cumple o no cumple

la Direccion Administrativa y Financiera de la empresa.



CAPITULO II
2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Planificacion Estratégica

Planificacion se refiere a la definicion previa de las actividades a realizar para el logro
de un objetivo, estableciendo plazos y responsables para cada una de ellas. De esta manera,
es posible definir los pasos para el desarrollo de las méas diversas acciones, desde las mas
cotidianas hasta las mas extraordinarias. Asi, a partir de esta programacion se definen
opciones y se elige un curso determinado, entre las multiples alternativas, para llegar al
destino deseado (Aramayo, s.f).

Estrategia deriva tanto de los conceptos griegos Strategike episteme (la visién del
general) y strategon sophia (la sabiduria del general). Es una palabra que constantemente se
estd usando en el lenguaje cotidiano, generalmente, para referirse a como se logrard un
determinado objetivo o bien a cual sera el camino que se seguira para conseguirlo (Aramayo,
s.f).

Por lo antes mencionado para obtener un concepto acertado se unen los dos conceptos
tanto planificacion como estrategia por lo tanto la planificacion estratégica involucra
elementos que como la basqueda de la eficiencia en la utilizacion de los recursos disponibles,
la consideracion permanente del entorno en el que se desempefia la organizacion como
condicionante basico del desarrollo del plan y del comportamiento de los distintos actores
que influyen en él, en decision sobre distintos factores y, en consecuencia, la necesidad de
reconocer el caracter sistémico de los procesos en los que se desempefia la institucion.

La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestion que permite mejorar la

toma de decisiones de las empresas en su estado actual y al camino que deben trascurrir en



el futuro para adaptarse a los cambios y a las demandas que se les presenta en el camino y
lograr una mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se proveen. Reside
en un ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos de carécter urgente y
prioritario. Desde este punto de vista, la Planificacion Estratégica es una herramienta
importante para la toma de decisiones de las instituciones publicas (Walter & Pando, 2017).

Por otro lado, Gomez, et. Al (2020), expresa que la planeacion estratégica para la
organizacion es el plan maestro, en el cual, la direccion recoge las decisiones estratégicas
que ha adoptado “hoy” respecto a lo que hara en los préximo afios (3 a 5 afios es un periodo
de planeacién recomendado para una empresa), y que todos los trabajadores deben conocer
y seguir para lograr ser lo suficientemente competitivos y satisfacer los objetivos y metas
estratégicas marcadas relativas a, crecimiento y rentabilidad, o simplemente lograr la
supervivencia o la consolidacion de la empresa.

La Planificacion Estratégica debe ser entendida como un proceso participativo, que
no va resolver todas las incertidumbres, pero que permitira trazar una linea de propositos para
actuar en consecuencia. El proceso debe adaptarse a la organizacion. Hay dos aspectos claves
a considerar para desarrollo del proceso como es el de enfatizar el anélisis de las condiciones
del entorno en que la organizacion se encuentra y en el analisis de sus caracteristicas internas
(Ledn, 2017).

Un plan estratégico debe ser usado como una herramienta de medicion. Traza el éxito
o el fracaso al alcanzar tus metas y objetivos de manera regular, ya sea mensual o
trimestralmente. Si tu empresa no esta en el camino del éxito, tienes la oportunidad de realizar
modificaciones y garantizar un afio rentable (Caceres, 2016).

Teniendo los conceptos anteriores la planificacion estratégicas planificacion

estratégica es un proceso de evaluacion sistematica de la naturaleza de un negocio, definiendo



los objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando

estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas

estrategias.

Figura 1 Esquema del proceso de la planificacion estratégica

ETAPA1 ETAPA?2 ETAPA?2
Formulacién Implantacién Medicion
Anélisis
Entorno »
Implantacion
- - de la Asuntos de dicié
Mision | | | opitivos Creacion de estrategia Finanzas Medicion y
Vision ! Estratégias | contabilidad 1 evaILcJﬁ.CI_On del
Asuntos de Mercadeo rendimiento
— gerencia
Analisis
Interno
Elaborado por: Ricardo Antamba
2.1.1. Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico establece un sistema gerencial que permite construir,

desplegar y controlar las metas fundamentales de la gerencia y los correspondientes medios

para asegurar su logro en todos los niveles de la Organizacion; este proceso es desarrollado

para identificar estrategias de cambio en los procesos de la empresa, para ello, la empresa

debe definir, su mision y visién, los valores y las politicas que la regiran, haciendo énfasis

en la gestion del talento humano, dado que para la empresa es la principal ventaja

competitiva, en la medida que es el personal quien mantiene y conserva el posicionamiento

de la empresa, quien genera y fortalece la innovacion y el futuro de la empresa (Bricefio,

2017).
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El Direccionamiento Estratégico constituye un enfoque de nivel gerencial que permite
a los principales de la organizacion determinar un rumbo para el establecimiento y sustentar
el desarrollo de las actividades necesarias para la organizacion en su conjunto trabaje de una
manera mancomunada. Es decir, la direccion estratégica es consolida sus acciones y facilita
a los gerentes herramientas de gestion (Lopez, 2021).

Segln Reyes (2012), expresa que las empresas deben contar con un direccionamiento
estratégico, ya que es fundamental para que todas las &reas puedan lograr alcanzar sus
objetivos, con una excelente direccion, el desempefio y el manejo de la informacion seré
oportuno y eficaz. La direccion debe mejorar las capacidades necesarias para llevar con éxito,
su implementacion; lo que le permita crear el futuro que se quiere tener, ya sea tomando la
delantera, reanudando o creando las situaciones en el entorno, en donde se desenvuelve, y
mejorando la eficacia de la gestion (p.19).

Por lo antes mencionado la direccion estratégica es importante porque representa para
las empresas un modelo o plan a seguir, teniendo en cuenta su plan organizacional, los
recursos necesarios y aplicarlas de una manera efectiva, se diferenciara de las demas
empresas logrando tener un rapido crecimiento y una mayor rentabilidad.

Castro (2015), expresa que su importancia “radica en que a través de ella se define el
rumbo que la empresa seguira y se establecen los criterios generales para la definicion de los
objetivos y el desarrollo del trabajo en la organizacion.

Por lo tanto, el direccionamiento estratégico es el instrumento que establece y
coordina los lineamientos, indicadores, logros esperados, politicas de operacion, planes
estratégicos y valores corporativos dentro de la organizacién—, los cuales haran que se

destaque frente a los clientes y la competencia.
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Segun Grant (2014), menciona las caracteristicas que debe tener una estrategia para
alcanzar la excelencia comercial:

a) Objetivos consistentes y a largo plazo: Los directivos de las empresas y
quienes las conforman deben mostrar compromiso en sus objetivos.

b) Conocimiento profundo del entorno competitivo: Se debe tener un
conocimiento profundo de los entornos en los que la empresa compite, esto
servird para anticiparse a los posibles cambios del entorno y obtener ventaja
competitiva ante otras empresas del rubro.

c) Valoracion objetiva de los recursos: Tener un limite adecuado de la utilizacion
de los recursos.

d) Puesta en practica eficaz: Sin una puesta en préactica eficaz, no servira de nada

Figura 2 Caracteristicas de la estrategia

Estrategia del éxito

A

Implantacion efectiva

Obijetivos sencillos Valoracion

coherentes y a largo Cr%r;ﬁz:jrglgglt(;ntomo objetiva de los
plazo P recursos

Fuente: Grant (2014).
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2.1.2. Anélisis Estratégico

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como
debilidades son internas de la organizacién, por lo que es posible actuar directamente sobre
ellas. En cambio, las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta
muy dificil poder modificarlas (Tobar, 2017).

Aguirre (2019), sefiala que el Andlisis FODA es una herramienta de analisis
estratégico, que permite evaluar elementos internos o externos de la empresa, se representa a
través de una matriz FODA, en la que por un lado se analizan los factores positivos y los
negativos, y por otro se analizan los factores internos y por tanto controlables de la empresa,
y los factores externos considerados no controlables.

Figura 3 FODA

Fuente: Puente (2017).
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Puente (2019), menciona que para el analisis del FODA se debe analizar los siguientes

aspectos:

a) Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian a la

empresa de otras de igual clase. Las fuentes de insumo para determinar las fortalezas
de una empresa, pueden ser:

e Calidad Total del Producto.

e Economias de escala.

e Recursos Humanos bien capacitados.

e Innovacion en Tecnologia.

e Vision, Misidn, Objetivos y Metas bien definidos.

e Servicio al Cliente.

e Liquidez

b) Las oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el

entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas. Estos factores pueden
ser:

e Nuevos Mercados.

e Posibilidad de Exportacion.

e Mercado en Crecimiento
Las debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse. Algunos elementos que se
pueden considerar como debilidades de una empresa son:

e Altos costos de produccion.

e Alta resistencia al cambio.



e Retraso en la entrega de la mercaderia.

e Falta de planeacion.

e Recursos humanos sin capacitacion.

e Falta de Control Interno.

Tecnologia Obsoleta
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d) Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que

pueden atentar contra éste, por lo que, llegado al caso, puede ser necesario disefiar

una estrategia adecuada para poder sortearla. Ciertos insumos que nos permiten

identificar las amenazas son los siguientes:

e Ingreso de nuevos competidores al sector.

e Productos Sustitutos.

e Ingreso de productos importados.

Figura 4 Esquema de la matriz FODA

DEBILIDADES

Aquellos factores internos que
limitan las posibilidades descarte
rendimiento a las oportunidades

AMENAZAS

Aquellos factores externos que
pueden dificultar a la empresa a
cumplir con sus objetivos

FORTALEZAS

Aquellos factores internos en los

que la empresa tiene una ventaja

competitiva y se pueda sacar mas

proevecho a las oportunidades o a
superar amenazas

OPORTUNIDADES

Adquellos factores externos que
puedan otorgar a la empresa una
ventaja competitiva

Fuente: Mafiez (2021)
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2.2. Gestién de la Calidad

Herrera (2018), la gestion de la calidad, se puede considerar como el modo de
direccion de una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los
miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los integrantes de la

sociedad.

2.2.1. Gestién

Legarda & Gomez (2015), la gestion aporta una vision y unas herramientas con las
que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a
las necesidades de los clientes. Los procesos lo realizan personas y los productos los reciben
personas, y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre

proveedores y clientes.

2.2.2. Calidad

Legarda & Gémez (2015), sefiala que la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua.

De acuerdo con James (1997), (citado en Puente 2019), la gestion de la calidad opera
con diversos elementos: valores visibles de la organizacion, principios y normas aceptadas
por todos, misidn, politica objetivos de calidad, procedimientos y practicas eficaces,
requisitos del cliente/proveedor interno y externo, orientacion empresarial, demostracion de
la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos, utilizacion del ciclo Deming o
Shewhart, Deming (1982), el cual mantiene cuatro etapas citadas anteriormente: planificar,
hacer, verificar y actuar. Por ultimo la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de

sistema, como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad,
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organizacion, direccion, control y metodologia del disefio; auditoria: estructura, personas y
tarea; tecnologia, que incluye: linea de produccion y uso de la informacién; estructura: que
incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion; personas: construccion del
equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea: aspectos
de la calidad y cambio.

Por otra parte, Herrera (2018), la gestion de calidad es el conjunto de actividades de
la funcion empresarial que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificacion de la calidad, el
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el
marco del sistema de la calidad.

Actualmente, aquel enfoque basado en la inspeccion del producto final, ha
evolucionado hasta el punto de concebir la aplicacion de los principios de la calidad en toda
la organizacion. Estamos ante la Calidad de la Gestion. Por su lado, la filosofia de servicio
al cliente busca orientar los esfuerzos de la organizacion a la satisfaccion de las necesidades
de consumidores y usuarios, mantenido una comunicacion cercana y directa, asi como una
imagen de servicio calidad y postventa (Noboa, 2021).

Noboa (2021), menciona que se debe tener en cuenta la definicion de calidad, para
hacer distinciones entre:

e Control de calidad, mediante una inspeccion o determinados examenes se verifican
las propiedades del producto para que este sea satisfactorio.

e Gestidn de la calidad, define las directrices a seguir en materia de politica de calidad
de una empresa, con competencias de planificacion, recursos o procesos. Un sistema

de gestidn de calidad recoge una serie de normas y estandares que deben cumplirse.
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El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por todos los
elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y estable, y evitar
cambios inesperados. El sistema también permite establecer mejoras al incorporar nuevos
procesos de calidad segun sea necesario (Noboa, 2021).

Noboa (2021), menciona aalgunos ejemplos de elementos que conforman el sistema
de gestion de calidad son:

e Laestructura de la institucion. Es la distribucion del personal segun sus funciones

y sus tareas, y se denomina organigrama.

e La planificacion de estrategias. Es el conjunto de actividades que permite
alcanzarlos objetivos y las metas de la organizacion.

e Los recursos. Son todo aquello que necesita la organizacién para funcionar, por
ejemplo, el personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.

e Los procedimientos. Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada actividad

0 tarea. Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden estar

asentados por escrito.

2.2.3. Beneficios de la Gestion de Calidad

Ortiz (2018), menciona que los beneficios de la gestion de la calidad tomando en
cuenta la satisfaccion del cliente son:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.



18

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

2.2.4. Norma ISO 9001:2015

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad
empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los
productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente (Vélez, 2018).

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se
interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus
productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por
lo tanto, las normas como la 1ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las
organizaciones (Vélez, 2018).

Un Sistema de Gestion de una organizacion, segun la norma ISO 9001:2015, se define
como un "conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttian para establecer
la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos", y un “sistema de gestion para dirigir
y controlar una organizacion con respecto a la calidad (Renteria, 2019).

El sistema se enfoca a la integracion armoniosa de todos los elementos requeridos

para desarrollar una gestion encaminada a cumplir los acuerdos y requerimientos
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establecidos con los clientes, al igual que los requisitos y las leyes aplicables, previniendo
fallas y riesgos (Renteria, 2019).

En los dltimos afios, cada vez més empresas han implantado Sistema de Gestion
basado en la Norma 1SO 9001 Gestion de Calidad. Centrdndose inicialmente en empresas del
sector industrial — minero, en la actualidad cualquier tipo de empresa bien por su sector o
envergadura implanta y certifica estos sistemas de gestion con el fin de potenciar la mejora
continua en la gestion y la satisfaccion de los clientes (Renteria, 2019).

Una nueva redaccion para hacer la norma mas genérica y mas facilmente aplicable en
las industrias de servicios.

e Nuevos requisitos que consideran el “contexto de la organizacion”
e Enfoque basado en procesos.

e Andlisis de riesgos y acciones preventivas.

¢ Informacion documentada.

e Control externo de la provisién de bienes y servicios externos.

Vélez (2018), menciona los beneficios de la norma ISO 9001:2015:

e Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

e Mejora en la atencion amable y oportuna a sus usuarios.

e Transparencia en el desarrollo de procesos.

e Aseguramiento del cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas
vigentes.

e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

e Integracion del trabajo, en armonia y enfocada a procesos.

e Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.
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Delimitacién de funciones y competencias del personal.

Mayor satisfaccion y mejor opinion del cliente.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccion de costos.

Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de ventas

Pérez (2018), menciona que ccon la norma ISO 9001 de Gestién de la Calidad en su

version 2015, una organizacion puede:

Cumplir sisteméaticamente con las expectativas de los clientes.

Diferenciar su empresa y conseguir mas ventas.

Mejorar el rendimiento de la empresa (aumento de la eficiencia y del balance final).
Convertirse en un competidor mas solido en su mercado.

Mejorar la gestion de la calidad que ayuda a cumplir con las necesidades del cliente.
Mejorar el rendimiento operativo, reduccion de errores y aumento de los beneficios.
Motivar y comprometer al personal con procesos internos mas eficientes.
Conseguir clientes mas relevantes con un mejor servicio al cliente.

Ampliar las oportunidades de negocio
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Figura 5 Estructura de la 1ISO 9001:2015
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Pérez (2018).

A continuacidn, se desarrollara una breve descripcion de cada una de las clausulas
que componen a la norma ISO 9001:2015, integrando los conceptos tedricos que sean
pertinentes para profundizar en la explicacion de los cambios incluidos para su
implementacion, a partir de la clausula 0.3 Enfoque basado en procesos, mostrada a

continuacion:
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Figura 6 Enfoque basado en procesos
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Pérez (2018).

2.2.5. Principios de la Gestion de Calidad

Rodriguez (2018), menciona que existeb ocho principios de gestion de la calidad que
se identifican en la introduccion de la norma 1S0O-9000:2015 y que son ampliados en
diferentes partes de las otras normas.

Ortiz (2018), menciona ocho principios de la gestion de la calidad sobre las cuales se
basan las normas de sistemas de gestion de la calidad de la serie de normas ISO 9000:2015:

a) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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Figura 7 Enfoque basado en procesos segun la 1SO 9001:2015
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Pérez (2018).

Beneficios del enfoque
e Comprension y cumplimiento coherente de los requisitos.
e Consideracion de los procesos en términos que aporten valor.
e Desemperio eficaz del proceso.
e Mejora continua de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion

Figura 8 Beneficios del enfoque basado en procesos

- Calidad
- Flexibilidad
- Innovacion
- Servicio

- Costo

Fuente: Pérez (2018).



b) Enfoque basado en el Riesgo: la gestion del riesgo

Segln Pérez (2018), la gestion del riesgo se define como el proceso de identificar,
analizar y cuantificar las probabilidades de pérdidas y efectos secundarios que se desprenden

de los desastres, asi como de las acciones preventivas y correctivas que deben emprenderse

en una organizacion.

El riesgo es una funcion de dos variables: la amenaza y la vulnerabilidad. Ambas son
condiciones necesarias para expresar el riesgo, el cual se define como la probabilidad de

pérdidas, en un punto geografico definido y dentro de un tiempo especifico. Mientras que los

sucesos naturales no son siempre controlables, la vulnerabilidad si lo es (Pérez, 2018).

El enfoque integral de la gestion del riesgo pone énfasis en las medidas ex-ante y ex-

post y depende esencialmente de:

Figura 9 Enfoque integral de la gestion del riesgo

Concepcion y
aplicacion de
mediads
preventivas y
mitigacién

Indentificacion y

analisis del riesgo
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financiera
mediante la
retencion del
riesgo

Acciones para la
atencion,

rehabilitacion y
reconstruccion

Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Pérez (2018).
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c) Enfoque al cliente
Rodriguez (2018), sefiala que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
El significado de este principio es sumamente claro: las organizaciones se deben a sus
clientes, por lo que son el primer elemento en el que se debe basar su gestién. No hacerlo asi
y perder la brajula de sus necesidades conduce casi seguramente a que éstos se alejen de la

empresa y, con ello, su prestigio y viabilidad se pongan en serios cuestionamientos

Figura 10 Esquema del enfoque del cliente de gestion de calidad 1SO 9001:2015
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mercado del clietne
Solicitud Produccion y
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Orfia (2015).
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d) Enfoque basado en procesos

Rodriguez (2018), menciona que un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Proceso se entiende aqui como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Por lo general,
en una organizacién interactian muchos procesos para al final producir o entregar un
producto o servicio, de tal forma que los elementos de entrada para un proceso son
generalmente resultado de otros procesos. Por ello es importante enfocarse en las actividades
que producen los resultados, en lugar de limitarse a los resultados finales (Rodriguez, 2018).

Figura 11 Esquena del enfoque basado en procesos I1SO 9001:2015
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Orozco (2016).
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e) Enfoque de sistema para la gestion

Rodriguez (2018), sefiala que identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion
en el logro de sus objetivos.

En otras palabras, la gestion en las organizaciones se debe hacer entendiendo que una
empresa es un sistema, es decir, un conjunto de elementos mutuamente relacionados que
interactGan. Esto implica aprender a ver el conjunto y sus interacciones, y corregir la
fragmentacion (Rodriguez, 2018).

f) Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién, para que
la mejora continua y la aplicacion de los otros principios sean efectivos se debe buscar que
las decisiones tengan objetividad y estén apoyadas en los datos y el analisis adecuados. Esto
orientara la operacion y mejora de los procesos (Rodriguez, 2018).

g) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Lo anterior se refiere a que los proveedores son la primera etapa de los procesos de la
organizacion, por lo que, si en ellos no hay calidad, se presentan retrasos o no existe mejora,
y esto afecta el potencial de mejora de la empresa. Por ello se deben establecer relaciones de
mutuo beneficio en las que se fomente una amplia comunicacion que, por un lado, permita
al proveedor actuar sobre sus aspectos de no calidad y, por el otro, que posibilite a la
compafia utilizar de mejor manera el producto o servicio que entrega el proveedor. Esta

comunicacion se debe apoyar en los siete principios anteriores; por ejemplo, que las
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discrepancias en cuanto a la no calidad se sustenten en un anélisis objetivo de los datos de la

calidad (Rodriguez, 2018).

2.2.6. Sistema de Gestion de la Calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar
la satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan
sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente son denominadas como requisitos del cliente.
Los requisitos del cliente son especificados por el cliente de forma contractual o son
determinados por la propia organizacion (Rodriguez, 2018).

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones
de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacion de
manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la
calidad (Irurita & Villanueva, 2016).

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar
la satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan
sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente son denominadas como requisitos del cliente
(Rodriguez, 2018).

Rodriguez (2018), menciona que los requisitos del cliente son especificados de forma

contractual o son determinados por la propia organizacion:
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Requisitos para los sistemas de gestion de calidad y productos: Los requisitos para
los productos pueden ser especificados por los clientes o por la organizacion,
anticipandose a los requisitos del cliente, o por disposiciones reglamentarias.
Enfoque de los sistemas de gestion de calidad: Determinar las necesidades y
expectativas de los clientes y de otras partes interesadas, establecer la politica y los
objetivos de la calidad de la organizacion, determinar los procesos y las
responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la calidad, determinar
y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad.
Enfoque basado en procesos: los clientes o las partes interesadas proporcionan los
elementos de entrada a la organizacion, y a la salida es necesario evaluar si se cumplio
con las necesidades y expectativas de clientes o partes interesadas, lo cual, junto con
los demaés analisis del producto y de los procesos, son la base para mejorar el SGC.
Politica y objetivos de la calidad: La politica de la calidad y los objetivos de la
calidad se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la
organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion

aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados.
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Figura 12 Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Quilo (2018).

Por lo tanto, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos,
Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos
0 servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos
de una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados

deseados por la organizacion (Irurita & Villanueva, 2016).

2.2.7. Herramientas de la Calidad

Irurita & Villanueva (2016), menciona que las siete herramientas basicas de la calidad
son aplicables cuando es posible tomar datos de un proceso que se desea mejorar y analizarlos

para resolver un problema en particular:



e Diagrama de flujo
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Gonzales (2019), meciona que el Diagrama de Flujo consiste en el levantamiento y

descripcién de los procesos, mediante la expresion gréafica, identificando cada una de las

actividades que se realizan para lograr un producto o resultado, facilitando el analisis y

redisefo.

El diagrama de flujo es una técnica que permite identificar cuéles son los

suministradores del proceso, las entradas de cada suministrador al proceso, el proceso

propiamente dicho, o sea, las etapas o fases del proceso, las salidas que emite el mismo y los

clientes externos e internos que reciben estas salidas (Gonzales, 2019).

Figura 13 Simbolos de la Norma ANSI para elaborar diagramas de flujo

Simbolo

Significado

Simbolo

Significado

C

Terminal: Indica el inicio o
la terminacion del flujo del
proceso.

Actividad: Represena la
actividad llevada a cabo en
el proceso.

Decision: Sefala un punto
en el flujo donde se produce
una bifurcacion del tipo "Si" |
"No".

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

I

Multidocumento: Refiere
un conjunto de documentos.
Por ejemplo, un expediente.

Inspeccion: Aplicado en
las acciones que requieran
supervision.

Conector de un proceso:
Enlase con otro proceso en
el que continta el diagrama
de flujo. (Subproceso)

|
O
\V

Archivo: Se utiliza para
reflejar la accion de archivo
de un documento o
expediente.

Base de datos: Empleado
para representar la

grabacion de datos.

Linea de flujo: Indica el
sentido del flujo del proceso.

Realizado por: Ricardo Antamba

Fuente: (Simbologia de diagrama de proceso, 2020).
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e Diagrama de Pareto
Gonzales (2019), sefiala que un diagrama de Pareto es una grafica que representa en
forma ordenada en cuanto a importancia 0 magnitud, la frecuencia de la ocurrencia de las
distintas causas de un problema.
Asi también Gonzales (2019), menciona que el diagrama de Pareto es un grafico de
barras que permite organizar los datos de forma descendente, de izquierda a derecha,
identificando los problemas o defectos con mayor recurrencia.

Figura 14 Grafica de Pareto
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Fuente: Gonzales (2017).
e Diagrama causa-efecto
Una de las técnicas de analisis para ayudar a la solucion de problemas es el diagrama
de Causa y Efecto, conocido también como Diagrama de Ishikawa, el cual permite analizar
los factores que intervienen en la calidad del producto a través de una relacién de causa y
efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersién y también a organizar las

relaciones entre las causas (Gonzales 2019).
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A diario cualquier persona se enfrenta a la toma de decisiones, es una actividad
cotidiana, puesto que es necesario elegir entre alternativas o decidir sobre las acciones a
emprender. Sin embargo, para tomar una mejor decision sobra las acciones a emprender se
debe analizar que lo ha provocado, por lo cual el diagrama de causa-efecto es una de las

mejores herramientas para la toma de decisiones (Gonzales 2019).

Figura 15 Esquema del diagrama Causa- Efecto
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Fuente: Cruz (2018).

e Hojas de chequeo: Son herramientas simples para la toma de datos de un modo
confiable y organizado, en categorias previamente determinadas. Son usadas para el
registro de datos en base a contar, clasificar, chequear o ubicar. Los datos registrados
permiten visualizar la distribucion de las mediciones a medida que ellos se acumulan.

e Histograma: Es una herramienta basica de la estadistica que se usa para mostrar la

distribucion de frecuencia de un conjunto de mediciones con el propdsito de
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investigar la distribucion, identificar los factores que afectan a la distribucion y definir
limites razonables de variacidn de un proceso.

e Diagramas de dispersion: Los diagramas de dispersion o correlacion son los
componentes graficos del analisis de regresion y generalmente son usados para
identificar relaciones importantes entre variables, tales como la relacion entre el
porcentaje de un ingrediente de una aleacion y su dureza.

e Graficos de control: Corresponden a graficos de tendencia a los que se les agregan
dos lineas horizontales llamadas limites de control: limite de control superior e

inferior.

2.3. Gestién Por Procesos

2.3.1. Definicion de Gestion por Procesos

Bravo (2021), define la gestion de procesos como una disciplina de gestion que ayuda
a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar
y hacer més productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente.

Gestion por procesos es el modelo mediante el cual se logra integrar varias etapas:
planificacion, realizacion, control y mejora integrada del sistema organizacional; con la
finalidad de mejorar el desempefio de los procesos, a través del cumplimiento de los
requisitos demandados por los clientes y de otras partes interesadas, a largo plazo y de modo
equilibrado, con la finalidad de incrementar el nivel de integracion del sistema (Gonzales
2019).

La gestion por procesos tiene como proposito lograr que todos los procesos de una

organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y logrando
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mejoras en la satisfaccion del personal, clientes, proveedores, accionistas y sociedad en
general (Gonzales 2019).

Para Ruiz et al. (2014) (Citado en Gonzales, 2019), los procesos, se han convertido
en medios Utiles para modificar la organizacion y lograr mejor adaptacién al entorno, por
esta razdn, generalmente, logra crear una cultura organizacional distinta ya que para llevarse
a cabo se requiere la cooperacion de toda la entidad y proveen ventajas para el personal,
clientes y la organizacion en general. (p. 9)

Para Agrawal (2011) (citado en Gonzales 2019), la gestion por procesos es un
elemento esencial para alcanzar una eficiente gestion de la calidad es el enfoque de procesos,
partiendo que la gestién se basa en planificar, organizar, conducir o dirigir, y controlar una
organizacion o un esfuerzo con el objeto de lograr una meta (p. 39).

Segun Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez (2014) (Citado en Gonzales, 2019), en
la actualidad las organizaciones prefieren optar por una estrategia de cambio, aplicando
herramientas administrativas como: calidad total, seis sigmas, outsourcing, reingenieria de
procesos, entre otros, que les permitan mejorar su gestion. Debido a esta necesidad de mejorar
la gestion surge la estrategia de la adopcion de un enfoque de procesos, buscando que las
organizaciones logren tener mejores estructuras, mayor flexibilidad y mayor capacidad de
adaptacion al entorno cambiante, con una mayor orientacion hacia el logro de los objetivos

generales y especificos.

2.3.2. Objetivos de la Gestion por Procesos

Bravo (2021), es la suma de objetivos fijados en la gestion por procesos, contribuye

para el cumplimiento de las metas y propdsitos organizacionales; es por €so que se requiere
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establecer, claramente, cuales son los procedimientos dentro de los procesos que llevan al fin
ultimo encomendado.

Hernandez , Martinez, & Cardona (2015), mencionan que la gestion enfocada a
procesos, permite repensar las organizaciones y reorganizar los diferentes subprocesos que
la integran, para a través de la mejora continua, permitir nuevas definiciones, controles,
seguimientos y formas de operacién, se han definido unos objetivos esenciales en esta gestion
y son los siguientes:

e Conocer las organizaciones de forma sistémica y desarrollar una vision horizontal de
la misma.

e Favorecer la interaccion de equipos de trabajo, para el intercambio de informaciony
la gestidn oportuna de soluciones.

e Hacer participe al recurso humano de todo el modelo, con un mayor sentido del
compromiso, en cada uno de los procesos que adelante; indistintamente de su posicién

jerérquica
2.3.3. Ventajas de la Gestion por Procesos

Bravo (2017), a continuacion, se sefiala las ventajas de los procesos:

e Al compararse contra otras gestiones por procesos de la competencia, contribuye para
que los involucrados conozcan mas la organizacién, amplien el conocimiento, creen e
innoven, apalancando, entonces, a mejores practicas.

e Se concientizan las personas que desarrollan la gestion por procesos, redisefiando los

mismos para ser mas productivos y eficientes.
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e Se innovan a mayor nivel los procesos, las actividades y las tareas, de tal manera que

facilitan la visién de otros negocios y el emprendimiento.

(Mufoz, 2018), menciona que una de las ventajas de la gestion de procesos es el
aumento de la eficacia y la productividad, la reduccion de costos innecesarios, mejora de la
calidad, reduccién y mayor control en los plazos y tiempos de produccion, identificacion de

los responsables de cada proceso y procedimiento, entre otras ventajas.

2.3.4. Sistema de Gestidn por Procesos

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en
los Procesos, entendiendo estos como un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas
que transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el
cliente (Gerencia Universal de Cantabria, s.f).

Cada uno de los procesos que componen el sistema debe contribuir a la consecucion
de los objetivos de la Organizacion, lo que implica una relacion “causa-efecto” entre los
resultados de los procesos individuales y los resultados globales del sistema (Gerencia
Universal de Cantabria, s.f).

Al aplicar un Modelo de Sistema de Gestién por Procesos, se logra tener un
mejoramiento en la produccion, ya que consta con una documentacion clara y sistémica de
las acciones que se debe tomar en cuenta para desarrollar las actividades de trabajo,
estableciendo asi indicadores de produccidn, los cuales ayudan a controlar y optimizar a la
misma, utilizando manuales de procedimientos, para poder realizar la estandarizacion de los
procesos productivos, y asi los trabajadores obtengan acceso a una correcta informacion

(Arcos, 2017).
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Con un Sistema de Gestion por Procesos, las empresas se comprometen totalmente a
cumplir con la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, mejorar las actividades de
trabajo, de esta manera cada uno de sus trabajadores se comprometen a desarrollar sus
actividades de forma eficiente para elaborar productos de calidad (Arcos, 2017).

Con la aplicacion del Sistema de Gestion por Procesos, permite identificar con
claridad las actividades que agregan valor al producto o servicio, si es asi, mantener y mejorar
dichas actividades para tener éptimos procesos productivos dentro de la produccion, y las

actividades que no generan valor eliminarlas por completo del proceso (Arcos, 2017).

2.3.5. La Gestion por Procesos en una Estructura Organizacional.

Las perspectivas de la gestion por procesos comprenden un mayor nivel de
profundizacion tedrica y practica de su implantacion en las organizaciones tanto en la
operacion como cultura, para redefinir las estructuras organizacionales y utilizar de manera
mas intensiva y masiva las diversas herramientas de mejoramiento de procesos, tales como
reingenieria de procesos, calidad total, seis sigmas, poka yoke, QFD, etc. manifiesta que las
organizaciones utilizaran mas la gestidn por procesos y la adoptaran para conducirse a fin de
tener la suficiente capacidad de adaptarse a los cambios del entorno (Sanchez, 2022).

Sanchez (2022), cita definiciones de “disefio organizacional” de autores como Pereda
Marin, Robbins, Stoner, Freeman y De la Fuente que en sintesis refieren que consiste en la
construccion de una estructura organizacional de acuerdo a los recursos con que se cuenta 'y
a los objetivos trazados. Ademas, a través de los postulados de autores como Burns y
Lawrence, se manifiesta que el disefio organizacional es dependiente de las condiciones del

contexto. En ese sentido, se concluye que el disefio organizacional toma en cuenta elementos
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del entorno interno y externo para la definicion de la estructura organizacional que contribuya

a lograr los objetivos.

Sanchez (2022), menciona que el disefio organizacional implica:

Designar relaciones formales de subordinacion, lo cual incluye la definicion del
namero de niveles de jerarquia y el tramo de control de los directivos.

Identificar el agrupamiento de individuos en departamentos y el de departamentos en
la organizacion total, y

Disefar sistemas para garantizar la comunicacion, la coordinacion y la integracion
efectiva entre los departamentos.

Rodriguez (2018), menciona que la gestion por procesos en las organizaciones no es

un fin en si mismo, es un medio para que la organizacién logre cumplir con su mision y los

objetivos que se ha planteado. Esta implantacion se puede resumir en 4 acciones:

Definir el Mapa de Procesos de la Institucion. Identificando los tipos y las relaciones
entre ellos. Es necesario realizar este disefio de manera precisa con la informacion
significativa, sin obsesionarse con el detalle. Es imposible a este nivel tener en cuenta
todas las variables. Asimismo, cabe mencionar que es clave la participacion de la Alta
Direccién de la organizacion, ya que lo que se estd haciendo es definir un nuevo
modelo organizacional.

Definir un proceso piloto donde aplique la gestion por procesos. Este proceso debe
de ser estable y clave en la organizacion, y debe tener como lider o responsable del
proyecto al directivo del area funcional mas relacionada.

Desarrollar el proceso piloto, para lo cual se puede aplicar la gestion por procesos

utilizando el ciclo Deming o “PDCA”, tal como se muestra a continuacion. EI primer
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paso consiste en disefiar el proceso identificando las necesidades que cubre, los
productos que genera, las actividades que realiza, y los insumos que recibe; asi como
disefiar los procedimientos o instructivos necesarios para realizar las operaciones.
Ademas, en este paso se necesita definir la sistemética de gestion del proceso, o0 sea
cémo se va a analizar y mejorar continuamente a traveés de la medicion de sus
indicadores. En este punto nuevamente es importante evitar el detalle y el exceso de
documentacidn. Los siguientes pasos consisten en ejecutar los procesos de acuerdo a
lo planificado, monitorearlos, evaluarlos, medirlos y mejorarlos.

e Desplegar la metodologia y experiencia obtenida del proceso piloto en el resto de
procesos de la organizacion.

Figura 16 Ciclo de implantacion de la Gestion por Procesos

2.EJECUCION
Implantacion de los procesos

1. PLANIFICACION 3. MEDICION

Disefio del proceso y Autoevaluacion, control y
procedimientos auditoria de los procesos

4. MEJORA

Utilizacion de herramientas
para la mejora contunua

Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Rodriguez (2018)
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La estructura organizacional es la disposicién de las &reas adecuada a los objetivos,

que comprende su agrupamiento y el analisis de sus relaciones. Se representa por medio del

organigrama, representacion gréfica de las relaciones de autoridad formal y de division de

trabajo, que muestra las areas o departamentos que integran a una organizacion. El

organigrama permite ver forma inmediata y resumida la manera en que se estructura la

organizacion (Rodriguez 2018).

2.3.6. Pasos para la Adopcion de un Enfoque Basado en Procesos

Rodriguez (2021), sefiala los pasos presentados a continuacion han sido establecidos

para adoptar en el enfoque basado en procesos:

a) ldentificar y secuenciar cada uno de los procesos

El primer paso que toda empresa debe emprender para adoptar este sistema de
gestion por procesos, es identificar los procesos mas significativos que deben
formar parte de su estructura.

El objetivo de esta etapa es identificar cada uno de estos procesos, reflexionar
sobre su nivel de repercusion y seleccionar aquellos que sean realmente
significativos y aporten valor a la empresa.

La mejor manera de visualizar toda esta informacion es a través de una
representacion grafica, un Mapa de procesos, a través del que se reflejan los
procesos que constituyen el sistema de gestion y las interacciones existentes entre

las actividades y procesos.

b) Describir y documentar los procesos

Es preciso describir los diferentes procesos y documentar toda esta informacion,
detallando las actividades que lo conforman y sus caracteristicas principales. De
esta forma se facilita, ademas, su gestion y futura mejora.

La informacion recogida se puede plasmar de manera escrita o gréfica, a través

de diagramas de flujo, que permiten observar las relaciones existentes, y por
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medio de fichas de procesos, donde se detalla informacion necesaria para el

control de los procesos.

c) Seguiry medir los procesos y los resultados obtenidos

Una vez descritos los procesos que se van a llevar a cabo y determinados los
indicadores de control, es necesario realizar un seguimiento y control continuo.
A través del control y medicion de los indicadores, es posible conocer los
resultados obtenidos y verificar su eficacia y eficiencia.

Gracias al seguimiento y control de estos procesos, es posible obtener
informacion relevante que permita determinar posibles mejoras en el proceso,
como la optimizacion de los recursos o la supresion de tareas innecesarias y

facilite la toma de decisiones.

d) Mejora los procesos de manera continua

En la fase anterior se analizaban y valoraban los procesos y sus resultados, con
el fin de comprobar su eficacia. Una vez comprobados los resultados, el personal
encargado debe valorar, en base a la informacion obtenida, si se han alcanzado
los resultados esperados y si es posible 0 no mejorar esos resultados.

Siempre que los resultados obtenidos no sean los esperados, las entidades
deberén esforzarse por disefiar y establecer las medidas oportunas para corregir
el proceso y conseguir sus propositos.

Sin embargo, aunque los resultados alcanzados sean los planificados, las
entidades deberan analizar si es posible para mejorar ese proceso y determinar la
forma, para aumentar la eficacia del mismo, con el fin de alcanzar la Excelencia

Empresarial.

Figura 17 Pasos para adoptar un enfoque basado en procesos
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Rodriguez (2021).
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2.3.7. Partes Interesadas

De acuerdo con Rodriguez (2021), las partes interesadas dan razén y sentido al porqué
de la organizacion ya que si no existe demanda no se puede dar continuidad a algo que no es
requerido pueden estar conformadas por:

¢ Clientes: Respecto a ellos debemos cuidar la calidad de nuestros productos y/o
servicios, la fidelizacion y su satisfaccion.

e Accionistas: Respecto a ellos es imprescindible prestar atencién a la
productividad, los costes, la rentabilidad y el crecimiento de nuestra organizacion.

e Proveedores: Los temas mas relevantes a tratar con ellos son las alianzas
estratégicas y la calidad concertada.

e Personal: Cuando hablamos de personal como parte interesada nos estamos
refiriendo a seguridad laboral, desarrollo personal y profesional y satisfaccion del
personal.

e Competidores: Es muy importante hacer una investigacion de la competencia
para evitar ser desbancados y estar alerta en cuanto a innovacion y desarrollo,
imagen de marca y posicionamiento.

e Sociedad/ Ciudadania: Debemos cuidar aspectos como el respeto al medio
ambiente, el impacto de nuestra actividad en la sociedad y nuestra imagen

corporativa para no causar malestar social.
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Figura 18 Esquema de las partes interesadas
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Rodriguez (2021).

2.4. Proceso

Para adentrarnos en la complejidad de los procesos partimos de una vision general y
de sus caracteristicas basicas, entonces definimos los procesos como acciones delimitadas
que buscan satisfacer la finalidad educativa del centro y que concurren a su desarrollo y

busqueda de mejora y calidad (Canton, 2019).

2.4.1. Elementos de los Procesos

Canton (2019), menciona que los elementos basicos de los procesos son los
siguientes:

e Entradas: la recopilacion de personas, elementos necesarios para abordar el proceso.
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e Procedimientos: pautas necesarias para llevar a cabo un proceso. También la

secuencia necesaria para su desarrollo que transforma las entradas en salidas.

e Salidas: resultados 0 elementos que genera un proceso.

e Recursos: elementos fijos o variables, imprescindibles para que el proceso tenga

lugar.

e Usuarios del proceso: Destinatarios de la salida de los procesos.
¢ Indicador: Medida de una caracteristica del proceso.
e Propietario del proceso: responsable de su desarrollo.

e Sistema de Control: lo componen un conjunto de indicadores y medidas del

rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los diferentes usuarios (internos y externos).

e Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y la finalizacion del mismo. El

proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las necesidades y expectativas

del cliente, y terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas

2.4.2. Clasificacion de los Procesos

Arias (2017), menciona que existen numerosas clasificaciones, pero una de las méas

utilizadas es la siguiente:

Procesos operativos: Son aquellos en que los productos resultantes son recibidos por
una persona u organizacion externa a la organizacion.

Procesos de apoyo: son aquellos esenciales para una gestion de los procesos operativos.
Procesos estratégicos: son todas aquellas actividades realizadas por los gestores para

mantener los procesos de apoyo Yy los operativos.
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2.4.3. Mejora de Procesos

Segln Rios y Velasco (2017), menciona que la mejora de gestién por procesos

comprende las habilidades que utiliza la empresa para dar una mejora en las actividades que

realiza, comienzan con la planeacién de sus recursos hasta la distribucion hacia el cliente

final.

Por ende, al optimizar los procesos se aumenta la satisfaccion del cliente debido a que

estan vinculados con la gestion por procesos. Al respecto, dicha metodologia busca registrar

mecanismos que ayuden a aumentar el desempefio de los procesos, es decir, el

perfeccionamiento de las funciones asociadas con la reduccién de costos, reduccion de 2

tiempo de espera, mejora de la productividad y mejora de la calidad.

2.4.4. Enfoque a Procesos

Cantén (2019), menciona que los enfoques de los procesos son los siguientes:

Enfoque basado en procesos en los modelos de gestion: Los modelos o
normas de referencia a las que se ha aludido anteriormente (familia ISO 9000 y
modelo EFQM) promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos en
el sistema de gestiobn como principio basico para la obtencién de manera
eficiente de resultados relativos a la satisfaccion del cliente y de las restantes
partes interesadas.

Enfoque basado en procesos como principio de gestion: El enfoque basado
en procesos es un principio de gestion basico y fundamental para la obtencion
de resultados, y asi se recoge tanto en la familia ISO 9000 como en el modelo
EFQM.

Enfoque basado en procesos en la norma 1SO 9001:2000: Como primer paso
para plantear la manera de abordar el enfoque basado en procesos en un Sistema
de Gestion de la Calidad, conviene hacer una reflexion acerca de como la norma

ISO 9001:2000 establece las estructuras para llevarlo a cabo.
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e Enfoque basado en procesos en el modelo EFQM: Orientacion hacia los
resultados y la adopcion de un enfoque basado en procesos son igualmente
pilares esenciales y basicos en el modelo EFQM de Excelencia Empresarial,
siendo cada vez mas las organizaciones que dirigen sus sistemas de gestion
hacia la satisfaccion equilibrada de todos los grupos de interés a través de este
modelo.

2.4.5. Caracterizacion de los Procesos

Hernandez (2017), La caracterizacién de procesos, la cual consiste en identificar las
caracteristicas de cada uno de los procesos que compone la organizacion. Este es el primer
paso para adoptar un enfoque basado en procesos.

La caracterizacion de procesos constituye una herramienta de planificacion de alta
calidad muy util al momento de establecer los procesos de la organizacion e identificar
quienes son los clientes de la empresa y cuales son sus necesidades, estas necesidades, se
traducen en caracteristicas del servicio a prestar, pudiendose transferir el proceso a todos los
miembros de la organizacion, teniendo en cuanta que la NTC ISO 9001: 2015 pretende
planear los objetivos y procesos, realizar el seguimiento y medicién y actuar en respuesta a
través del ciclo PHVA, esta herramienta es esencial para lograr el mejoramiento continuo de
los procesos y por tanto del sistema de gestion de calidad (Hernandez, 2017).

La falta de caracterizacion de los diferentes procesos y subprocesos desarrollados por
los colaboradores, ocasiona que estos desconozcan el inicio y limite de las diferentes
funciones, la manera de realizarlos y la forma de ejercer control sobre las actividades que
realizan. Ademas, favorece el desconocimiento de procesos, permitiendo que los
colaboradores no realicen en muchas ocasiones o realicen funciones que no le competen, lo

cual afecta el dptimo desempefio de sus funciones y por ende el logro de los 9 objetivos
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planteados por la organizacion, impidiendo el cumplimiento de la mision social planteada.
(Hernéndez, 2017).

(Rodriguez, 2021), la caracterizacion de los procesos debe contener como minimo lo
siguiente:

e Objetivo del proceso

e Alcance del proceso

e Proveedores, insumos o entradas, productos o salidas y usuarios o clientes

e Recursos asociados a la gestion del proceso

e Riesgos e indicadores del proceso

e Requisitos relacionados con el proceso

e Documentos y registro de apoyo

2.5. Estructura Documental

Figura 19 Piramide de la estructura documental
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Rodriguez (2021)
Rodriguez (2021), la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad puede estar
compuesta de diferentes tipos de documentos. Generalmente esto incluye documentos como

la politica de calidad, el manual de calidad, procedimientos, instrucciones técnicas, planes de
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calidad, y registros. La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad puede ser

representada como la jerarquia.

a)

b)

Manual de calidad: EI manual debe ajustarse a su organizacion. La estructura y el
contenido del manual puede variar segun el tamafio de la organizacion, la complejidad
de las operaciones, y la competencia del personal. Las pequefias organizaciones
pueden documentar el Sistema de Gestion de Calidad completo en un Gnico manual.
Por otra parte, las grandes organizaciones internacionales pueden tener diferentes
manuales de calidad. Generalmente, el manual incluye el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, las exclusiones del estandar, referencias a documentos
relevantes, y el modelo de proceso de negocio. La politica de calidad y los objetivos
pueden ser parte del manual también.

Politica de Calidad. Una politica representa una declaracion de principios de una
organizacion. La Politica de Calidad debe indicar el compromiso de la organizacion
con la calidad y la mejora continua. Por lo general, esta politica es utilizada para
propositos promocionales, y deberia ser publicada en los locales de la organizacion y
en su sitio web, por lo tanto, lo conveniente es tener una politica de calidad clara y
corta, y suele ser la practica general.

Procedimientos de calidad. Los procedimientos de calidad pueden tener diferentes
formatos y estructuras. Pueden ser narrativos, es decir, que se describen a través del
texto; pueden ser méas estructurados mediante el uso de tablas; pueden ser mas
ilustrativos, es decir, con diagramas de flujo; o pueden ser cualquier combinacion de

los casos anteriores.

Los procedimientos de calidad deberian incluir los siguientes elementos:

e Titulo — para la identificacion del procedimiento;
e Proposito — descripcion de la razén de ser del procedimiento;

e Alcance — para explicar qué aspectos seran cubiertos en el procedimiento, y qué

aspectos no seran cubiertos;

e Responsabilidades y funciones de todas las personas/cargos incluidos en cualquier

parte del procedimiento;
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e Losregistros que resultan de las actividades descritas en el procedimiento deberian
ser definidos y listados;

e Control de documentos — la identificacion de cambios, la fecha de revision, la
aprobacién y version del documento deberia ser incluida en cada documento de
acuerdo a lo establecido en el control de documentos;

o Descripcion de actividades — esta es la parte principal del procedimiento; se refiere
al resto de elementos del procedimiento y describe qué deberia realizarse, por
quién y como, cuando y donde. En algunos casos el “por qué” también deberia
definirse. Ademas, las entradas y salidas de las actividades deben ser explicadas,
incluyendo los recursos que sean necesarios.

e Se pueden incluir anexos, en caso de ser necesario.

d) Instrucciones tecnicas. Las instrucciones técnicas pueden ser parte de un
procedimiento, o pueden ser referenciadas en el procedimiento. Generalmente, las
instrucciones técnicas tienen una estructura similar a los procedimientos, y cubren los
mismos elementos; sin embargo, las instrucciones técnicas incluyen detalles de las
actividades que se tienen gque llevar a cabo, enfocandose en la secuencia de cada paso,

y en las herramientas y metodos que seran utilizados con la exactitud requerida.

2.5.1. Informacion Documentada

Rodriguez (2021), la informacion documentada segun 1SO 9001 es aquella que una
organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene (fisicos, electronicos,
etc.). Asi, a la hora de implantar su sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe
mantener y conservar la siguiente informacion:

e Lainformacion documentada requerida por 1ISO 9001
e Lainformacién documentada que la organizacidn determina como necesaria para la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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2.5.2. ldentificacién de los Procesos

La identificacion de los procesos segun la norma ISO 9001: 2015 es una actividad que
tiene una gran importancia y relevancia durante la implantacion.

Debemos tomar en cuenta que un proceso es el “qué hacer” y para esta accion se debe
tener muy presente la definicion clara y precisa de lo que es el proceso ya que es lo que se
busca, este necesita que seamos concretos en nombrarlo de forma tal que sea comprensible
para cualquier persona al leerlo (Rodriguez, 2021).

Toda la informacién sobre los procesos debe ser registrada y guardada segun establece
el apartado 4.4 de la norma 1SO 9001: 2015:

En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:

a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos.

b) Conservar la informacion documentada para tener confianza de que los procesos

se realizan segun lo planificado

2.5.3. Mapa de Procesos

Todas las organizaciones se componen de multiples actividades que permiten el
correcto funcionamiento de la compafiia, tanto a nivel interno como externo (mapa de
procesos). Es comun que estas actividades estén agrupadas en blogues segun sea el objetivo
a alcanzar con su consecucion. Es decir, en las empresas existe una serie de actividades
organizadas para realizar un proceso, y este a su vez se complementa con otros procesos para
conseguir prestar los servicios/productos del negocio (Arias, 2020).

Para adoptar un Sistema de Gestion por Procesos dentro de una organizacion se debe

plantear una representacion grafica en la que se evidencie de forma global su organizacion y
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partes interesadas, el cuél serd el encargado de dar una perspectiva de las operaciones,
funciones y procesos que se desarrollan (Arias, 2020).

Figura 20 Esquema del mapa de procesos
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Elaborado por: Ricardo Antamba.

2.5.4. Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta estratégica usada para analizar las actividades
de una empresa y asi identificar sus fuentes de ventaja competitiva. A partir de una breve
revision bibliografica se ampliara el concepto y su utilidad (Perez, 2020).

Porter (1998), la cadena de valor es la herramienta empresarial basica para analizar
las fuentes de ventaja competitiva, es un medio sistematico que permite examinar todas las
actividades que se realizan y sus interacciones. Permite dividir la compafiia en sus actividades
estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los costos, asi como las

fuentes actuales y potenciales de diferenciacién (p.51).
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Es la descripcion de cada uno de los elementos que son fundamentales para dar valor
al producto o servicio que ofrece la organizacion en la misma se encuentran actividades
primarias y de soporte, siendo las primarias el orden que debe seguir para crear valor y las
de soporte son los elementos que ayudan a llevar a cabo el proceso (Perez, 2020).

Agrupando los conceptos antes mencionados se puede decir que la cadena de valor
consiste en la fragmentacion de las actividades de la empresa en un conjunto de tareas
diferenciadas, denominadas actividades de agregacion de valor.

Porter (1998), menciona que una cadena de valor esta constituida por nueve categorias
genéricas de actividades que se integran en formas caracteristicas. Con la cadena genérica se
muestra cdmo puede construirse una cadena de valor, reflejando las actividades que lleva a
cabo. Asimismo, muestra la forma en que las actividades de que consta estan conectadas
entre si y con las de los proveedores, de los canales y compradores, indicando ademéas cémo

repercuten estos eslabones en la ventaja competitiva (p.52).

2.5.5. Ficha de Procesos

Es el soporte de la informacién que se planea levantar ya que contiene varia
informacion esencial para describir cada una de las partes de un proceso, define el alcance,
agentes, actividades ayudando a documentar de forma ordenada el proceso, lo informacion
que se deberia recabar de forma general.

La Ficha de Proceso es un documento donde se recogen las caracteristicas mas

relevantes para el control de las actividades recogidas en el diagrama.
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Tabla 1. Elementos de una ficha de procesos

Titulo Nombre

Cadigo La codificacién ayuda en la identificacion del proceso
Version Numero de veces que la ficha se ha modificado
Pagina NUmero de paginas

Fecha de ultima version

Ultima fecha de revision

Mision

Proposito del proceso

Responsable

Limite de proceso

El encargado de cumplir con llevar a cabo

Este se enmarca por las entradas y salidas

Alcance Pretende definir la extension del proceso
Normativa Normas legales que intervienen en el proceso

) Son los que definiran si se ha dado cumplimiento o
Indicadores

hasta qué punto se ha logrado el objetivo del proceso

2.5.6. Procedimiento

Fuente: Lucas (2014)

Elaborado por: Ricardo Antamba

Segun (Arias, 2020), menciona de forma especifica como llevar a cabo una actividad,

estos pueden ser representados en documentos que sefialan de forma concreta el objeto y

campo de aplicacion, como también el qué, quién, cuando, como y donde. Los elementos que

se necesitan para elaborar un procedimiento son:
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Figura 21 Elementos de un procedimiento
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Elaborado por: Ricardo Antamba
Fuente: Rodriguez (2021).

2.5.7. Actividad

Esensi el conjunto de sumatoria de todas las tareas que se sitian en un procedimiento,
mismas que al seguir una secuencia ordenada brindan lugar a un proceso o subproceso. Por

lo general estas se obtienen en un departamento o funcion (Arias, 2020).

2.5.8. Diagrama de Flujo

Arias (2020), menciona que para la planificacion, ejecucion y mejora de los procesos,
siempre se precisa el registro de las actividades, las tareas, las etapas y las tomas de decisiones
que se realizan. Como instrumento para el apoyo de este analisis, se utiliza el diagrama de

flujo.
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Arias (2020), el diagrama de flujo es un tipo especial de diagrama, que nos permite
representar la secuencia de etapas, actividades, o tareas de un proceso, desde que este se
inicia hasta que se finaliza.

Arias (2020), este tipo de diagrama nos ayuda a conocer el flujo de informacion,
documentos, materiales, equipos, personas, o unidades que participan en el proceso.

Arias (2020), sefiala que el prop6sito basico del diagrama de flujo es el de representar
el sistema que se desea analizar, ejecutar o mejorar. Por ello, se emplea cuando deseamos:

e Sefialar cbmo estan relacionadas las diferentes actividades o tareas de un proceso.

e Ayuda para trazar las necesidades y el momento de incorporacién de la informacion,
materiales, equipos, personas, coordinacion, etc.

e Analizar la fisica del proceso: puntos de retraso, ciclos reiterativos, cuellos de botella,
etc.

e Definir los puntos criticos donde es necesario establecer medidas y actividades de
control.

e Proporcionar a los participantes una imagen global del proceso y que comprendan la
importancia de su papel.

e Coordinar a los diferentes participantes en el proceso.

e Documentar el proceso.

e Como ayuda imprescindible para la mejora del proceso
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Para la construccion de un diagrama de flujo debemos conocer algunos de los
simbolos mas usuales que se representan en la siguiente figura, y que han sido tomadas de la

1SO1028 (Procesos de informacion: simbolos para diagrama de flujo).

Figura 22 Simbolos basicos utilizados en los diagramas de flujo
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Realizado por: Antamba Ricardo
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CAPITULO 11l
3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
3.1. Antecedentes

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del Canton Otavalo
EMAPAO-EP fue creada el 30 de junio del 2015 por la Direccion de aguas y la
administracion interna del GAD Municipal de Otavalo, con la finalidad de descentralizar y
desconcentrar funciones relativas al servicio de agua potable y alcantarillado como también
a satisfacer de manera eficiente las necesidades de los usuarios y contar con su propia
estructura organizacional y funcional.

La EMPAO inici6 sus actividades desde el 01 de febrero del afio 2016, administrada
por el nuevo Gerente General Ing. Marcelo Mosquera desde abril del mismo afo, con la
ayuda de 12 empleados de planta, 13empleados de contrato, 2 trabajador de planta, 1
trabajador de contrato, 2 personas de servicios, 52 operarios de planta y 12 operarios de
contrato con un total de 94 personas (Lopez Andrea, 2017).

EMAPAO-EP es una persona juridica de derecho publico, que presta sus servicios en
el ambito cantonal. “En total, son 12.630 los usuarios (medidores de agua) administrados por
EMAPAO-EP correspondientes al 99% de la zona urbana y 70% de la zona rural en agua
potable, aproximadamente al 80% de la zona urbana y 30% en la zona rural en alcantarillado”
(GAD MUNICIPAL OTAVALDO, 2019).

Ademas, cuenta con la siguiente estructura organica:

“Art. 10- DE LA ESTRUCTURA ORGANICA. - Para el cumplimiento de sus

funciones, "EMAPAO-EP", observara el correspondiente organico funcional aprobado por

su Directorio, con los siguientes niveles jerarquicos:
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Nivel directivo. - Conformado por el Directorio.

Nivel ejecutivo. - Conformado por la Gerencia General.

Nivel asesor. - Conformado por los usuarios, Asesoria Juridica, Auditoria Interna,
Comunicacién Social, Tecnologias y Conectividad.

Nivel de apoyo. - Conformado por las Direcciones: Administrativa-Financiera y
Teécnica.

Nivel operativo. - Conformado por las Unidades de: Contabilidad, Comercial, Agua

Potable, Alcantarillado y Proyectos” (ORDENANZA DE CREACION EMAPAO, 2015).

3.2. Datos Generales

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo, tiene como
objeto la prestacion de servicios publicos de agua potable y alcantarillado para el canton
Otavalo, constituido por la ciudad Otavalo y las parroquias rurales que forman parte del
sistema de agua que administra la Empresa, basados en los principios de universalidad de los
servicios, calidad, eficiencia y eficacia en su gestion (Convenio Edemdun Santa Lucia, 2018).

Tabla 2 Datos Generales EMAPAO - EP

DATOS GENERALES
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo
(EMAPAO - EP)
Calle Guayaquil #407 entre Garcia Moreno y Juan

Direccion Montalvo, Otavalo - Ecuador
Teléfono (06)2 928 390 / (06)2 928 005
E — mail info@emapao.gob.ec

Elaborado por: Ricardo Antamba
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3.3. Ubicacién Geogréfica

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo, se encuentra
ubicada en la ciudad de Otavalo, en la calle Guayaquil #407 entre Garcia Moreno y Juan
Montalvo, Otavalo — Ecuador.

Tabla 3 Ubicacion EMAPAO - EP

UBICACION
Pais Ecuador
Provincia Imbabura
Ciudad Otavalo
Direccion Calle Guayaquil #407 entre Garcia Moreno y
Juan Montalvo
Q
B o-

Elaborado por: Ricardo Antamba
3.4. Mision
Brindar servicios de agua potable y alcantarillado, contribuyendo a mejorar la calidad

de vida de la poblacion, con honestidad, preservando el medio ambiente y buen trato a

nuestros usuarios, dentro de los estdndares de calidad (Mision y Vision — EMAPAO, s/f).
3.5. Vision
Ser una empresa organizada con sostenibilidad econdmica y social, ampliando y

mejorando la calidad de la infraestructura béasica sanitaria en el sector rural, logrando el

bienestar y la confianza de nuestros clientes (Mision y Vision — EMAPAO, sff).



3.6. Organigrama Estructural
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Es de gran importancia conocer la estructura organizativa de la Empresa Municipal

de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo por medio del organigrama estructural, para asi

precisar de una manera mas clara las funciones y jerarquias que existen dentro de la

organizacion antes mencionada.

Es importante recalcar, que para el presente trabajo de investigacion solo se tomara

en cuenta a la Direccion Administrativa Financiera y cada uno de los departamentos y areas

que pertenezcan a la Direccion antes mencionada, con el fin de conocer a profundidad los

procesos que se llevan a cabo dentro de la misma. A continuacion, en la Figura 23 se expone

el modelo de organigrama actual de la EMAPAO — EP.

Figura 23 Organigrama EMAPAO - EP

Directorio

Gerencia General

Auditoria Interna

Asesoria Juridica

Coordinador Técnico
Administrativo

Comunicacion Social y
Transparencia

TIC'S
Direccién Administrativa TP
- . Direccion Técnica
Financiera
Tesorerfa Talento Humano | | Compras Publicas| | Comercializacién CenElol L2l
Presupuesto

STy Agua Potable Saneamiento Laboratorio B y_control
Proyectos de activos

Elaborado por: Ricardo Antamba

Fuente: EMAPAO — EP
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3.7. Objetivos

e Planificar, gestionar y entregar los servicios publicos de agua potable y
alcantarillado, tratamiento de aguas residuales y a fines de calidad, para garantizar
la salud de los habitantes de Otavalo.

e Operar y mantener en forma eficiente los sistemas de agua potable y alcantarillado
y tratamiento de aguas residuales que administra.

e Coordinar con otras instituciones publicas u organizaciones sociales o
comunitarias, acciones para contribuir con la preservacion, proteccion y
conservacion del entorno ecoldgico de las fuentes hidricas aprovechables.

e Aplicar en la gestion empresarial criterios economicos-financieros y de servicio.

e Participar, auspiciar y ejecutar sola 0 de manera conjunta, en proyectos de su
competencia promovidos por las comunidades urbanas y rurales.

e Implementar sistemas de gestion de calidad que le permitan evaluar e implantar
correctivos para lograr eficiencia, eficacia y efectividad en el desarrollo de sus
actividades.

e Crear un ambiente laboral adecuado a través de incentivos que permitan el
crecimiento personal y laboral procurando el cumplimiento de los indicadores de
gestion.

e Impulsar la participacion ciudadana para la consecucion de los objetivos

institucionales.
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3.8. Politicas

e Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, accesibilidad, calidad,
continuidad, seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacion de los
servicios que ofrece.

e Efectuar permanentemente estudios técnicos-econdmicos-ambientales de proyectos
para cumplir con su finalidad y objetivos.

e Actuar con eficiencia, eficacia y efectividad en la produccion, distribucion y
comercializacion de los servicios que brinda, haciendo énfasis en preservar el medio
ambiente y las fuentes hidricas aprovechables.

e Aplicar principios de solidaridad, equidad, sostenibilidad y periodicidad, para
definir las tarifas de sus servicios, propiciando que los costos ambientales se
integren a los costos de produccion.

e Emplear criterios econdmicos, financieros y de servicio en la gestion empresarial.

e Alcanzar los estandares més altos de calidad mediante la instauracion de un sélido
sistema de Gestion de Calidad.

e Capacitar a su personal y mantener una equidad remunerativa.

¢ Innovar los sistemas tecnoldgicos de sus procesos.

e Usar productos ambientalmente amigables.

e Manejar de forma transparente y responsable los recursos empresariales
3.9. Funciones y Atribuciones

¢ Planificar y gestionar los aspectos de la finalidad empresarial.

¢ Identificar financiamientos para la ejecucion de proyectos y acciones.
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Implementar, operar y mantener los sistemas de agua potable y alcantarillado y
tratamiento de aguas residuales que administra.

Desarrollar sistemas de informacion catastral en coordinacién con la municipalidad
de Otavalo.

Supervisa, autorizar y/o ejecutar las instalaciones, reconexiones, ampliaciones,
reparaciones y mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado,
requeridas por la demanda del servicio, con sujecion a disefios y especificaciones
técnicas.

Suscribir acuerdos, convenios 0 contratos con organismos nacionales e
internacionales en temas concernientes a su gestion.

Contribuir con la preservacion, proteccidon y conservacion de las fuentes hidricas
aprovechables a través de acuerdos de cooperacidn con instituciones publicas y
organizaciones sociales o comunitarias.

Contratar prestamos internos y externos que sean necesarios para la ejecucion de
obras y planes de trabajo. Con sujecion a las disposiciones legales vigentes.
Administrar los sistemas de agua potable, alcantarillado y plantas de tratamiento del
sector urbano rural, que la municipalidad administra.

Presentar al Consejo Municipal el plan operativo y presupuesto aprobado por el
Directorio para su conocimiento.

Crear unidades técnicas y administrativas, que se demandaren para el desarrollo
eficiente de la gestion empresarial.

Mantener un sistema adecuado de seguridad industrial y las demas que le determine

la ley.
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3.10. Analisis PESTEL

Tabla 4 Anélisis PESTEL

Factor

Descripcion

Politico

La empresa EMAPAO — EP, es una empresa de caracter publico que tiene
como competencia brindar servicios de agua potable y alcantarillado a la

ciudadania, la empresa tiene autonomia politica, administrativa y financiera.

S

Econdmico

Social

La EMAPAO - EP, al ser una empresa publica, una parte del presupuesto que
cuentan es destinado por el Estado Ecuatoriano y por otra parte también
cuentan con el ingreso proveniente del cobro por la prestacion de los servicios

ofrecidos en la empresa.

La EMAPO - EP, es una empresa que esta enfocada en la equidad social y el
buen vivir de la ciudadania, es por eso que los servicios que presta la empresa
son considerados servicios basicos y obligatorios dentro del pais, los mismos
que deben ser regulados y garantizados por autoridades competentes para

lograr la satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudad de Otavalo.

T

Tecnoldgico

La empresa, consiente que la tecnologia es uno de los factores de mayor
importancia dentro de las empresas y organizaciones, al momento de brindar y
ofrecer productos y servicios, tiene la obligacion de estar a la vanguardia con
los avances tecnologicos que sirvan como mejora para cada uno de los
procesos, ademas de brindar la seguridad a la informacién y privacidad de la

empresa.
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La EMAPAO - EP, brinda servicios relacionados con el recurso hidrico (agua),
por lo que es de vital importancia hacer referencia al uso y cuidado de la misma.
Para lo cual hay que tomar en cuenta lo que manifiesta el Art. 411 de la
Constitucién Ecuatoriana: El Estado garantizara la conservacion, recuperacion

y manejo integral de los recursos hidricos, cuencas hidrograficas y caudales

E  Ecolbgico
ecologicos asociados al ciclo hidrologico. 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 (CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR 2008, s/f).
Actualmente la EMAPAO — EP, se rige bajo las siguientes regulaciones y
leyes:
e Constitucion de la Republica del Ecuador
e (Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial Autonoma vy
L Legal Descentralizado (COOTAD)
e Ley Organica de Trasparencia y Acceso a la Informacion Pablica
e Cadigo de Trabajo
e Normativas de Control Interno
e Ordenanzas y Reglamentos Municipales
Elaborado por: Ricardo Antamba
3.11. Evaluacion de Factores Internos y Externos

El FODA, ayuda a modelar un cuadro de la situacion actual de la EMAPAO - EP,
obteniendo un diagnodstico exacto que pueda ayudar en la toma de decisiones estratégicas,
esto se lo hard estudiando sus factores internos (Debilidades y Fortalezas) y externos

(Amenazas y Oportunidades).



Tabla 5 FODA
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FODA

Factores Interno

Factores Externos

Aspectos Positivos

Fortalezas (F)

Oportunidades (O)

Aspectos Negativos

Debilidades (D)

Amenazas (A)

Elaborado por: Ricardo Antamba

Posteriormente se realiza el FODA, en el cual se establecen los factores internos y

externos observados en el entorno de la EMAPAOQO — EP.

3.11

.1. Matriz FODA

Tabla 6 Matriz FODA (EMAPAO - EP)

Fortalezas

Debilidades

(F1) Excelente autonomia administrativa

(D1) Desorganizacion entre los diferentes

y financiera departamentos de la EMAPAO — EP
Factores (F2) Personal altamente calificado (D2) Carencia de cultura organizacional
Internos  (F3) Puntualidad de pagos (D3) No realiza capacitaciones periddicas al

(F4) Cumplimiento del POA por cada area  personal

(F5) Instalaciones propias (D4) Carencia del manual de procedimientos

(D5) Bajo nivel de sistema organizacional
Oportunidades Amenazas

(O1) Disponibilidad de vertientes (Al) Calentamiento global (sequia en las

naturales de agua vertientes naturales)

(02) Apoyo del GAD municipal de (A2) Cambio de normas, leyesy reglamentos
Factores Otavalo por parte del Estado.
Externos (03) Aumento de consumidores (A3) Existencia de conexiones de agua

(O4) Mejorar la imagen institucional

fomentando el buen trato y servicio
(O5) Presupuesto proveniente del
Estado

clandestinas
(A4) Poblacién con poca cultura de pago
(A5) Desagrado de la ciudadania por el

servicio prestado por la empresa

Elaborado por: Ricardo Antamba



Tabla 7 Matriz Estratégica (FO - FA)

3.11.2. Evaluacion de los Factores Internos y Externos
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Matriz Estratégica (FO — FA)

Analisis Interno

Analisis Externo

Oportunidades

Amenazas

(O1) Disponibilidad de vertientes naturales de agua
(02) Apoyo del GAD municipal de Otavalo
(03) Aumento de consumidores

(04) Mejorar la imagen institucional fomentando el
buen trato y servicio

(O5) Presupuesto proveniente del Estado

(A1) Calentamiento global (sequia en las vertientes
naturales)

(A2) Cambio de normas, leyes y reglamentos por parte del
Estado.

(A3) Existencia de conexiones de agua clandestinas
(A4) Poblacion con poca cultura de pago

(A5) Desagrado de la ciudadania por el servicio prestado por
la empresa

Estrategias FO

Estrategias FA

Fortalezas

(F1) Excelente autonomia administrativa y
financiera

(F2) Personal altamente calificado

(F3) Puntualidad de pagos

(F4) Cumplimiento del POA por cada area

(F5) Instalaciones propias

Contar con el apoyo del GAD es una oportunidad para
mejorar las instalaciones (O2 en F5)

Con el personal altamente calificado y cumplimiento del
POA se puede mejorar los niveles de servicio, teniendo
asi un aumento de consumidores (O3 en F2, F3 y F4)

Con el presupuesto del estado y la autonomia de la
empresa se puede hacer tratamientos 6ptimos de las
vertientes naturales (O1, O5 en F1)

La autonomia de la empresa puede contrarrestar el nivel de
insatisfaccion de los clientes (F1 en A5)

Con el personal altamente calificado se puede ayudar a evitar
y controlar las conexiones de agua clandestinas (F3 en A3)

Con profesionales capacitados, que cumplan a cabalidad su
POA, pueden estar preparados ante cualquier cambio de
normas, leyes o reglamentos por parte del estado (F2, F4 en
A2)

Elaborado por: Ricardo Antamba



3.11.3. Evaluacion de los Factores Internos y Externos

Tabla 8 Matriz Estratégica (DO - DA)
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Matriz Estratégica (DO — DA)

Andlisis Interno

Debilidades

Analisis Externo

(D1) Desorganizacion entre los diferentes
departamentos de la EMAPAO — EP

Oportunidades

Amenazas

(D2) Carencia de cultura organizacional

(D3) No realiza capacitaciones al personal

(D4)  Carencia del manual de

procedimientos

(D5) Bajo nivel de sistema organizacional

(O1) Disponibilidad de vertientes naturales de agua
(02) Apoyo del GAD municipal de Otavalo

(03) Aumento de consumidores

(04) Mejorar la imagen institucional fomentando el
buen trato y servicio

(O5) Presupuesto proveniente del Estado

Estrategias DO

Aprovechar el presupuesto del estado y el apoyo del
GAD de Otavalo para capacitar al personal y
fomentar a la cultura organizacional (O5, O2 en D1,
D2, D5)

Manejar de una manera responsable las vertientes
naturales de agua, realizando capacitaciones vy
teniendo manuales de procedimientos que ayuden a
cuidar las vertientes (O1 en D2, D3)

Ante el aumento de consumidores la empresa
debera buscar estrategias que le ayuden a mejorar su
sistema organizacional (O3 en D5)

(Al) Calentamiento global (sequia en las vertientes
naturales)

(A2) Cambio de normas, leyes y reglamentos por parte
del Estado.

(A3) Existencia de conexiones de agua clandestinas
(A4) Poblacion con poca cultura de pago

(A5) Desagrado de la ciudadania por el servicio
prestado por la empresa

Estrategias DA

Ante la carencia de una cultura organizacional y
desorganizacion entre los diferentes departamentos de
la empresa hace que sea mas dificil enfrentar cambios
por parte del estado y el desgano de la ciudadania por el
servicio brindado (D1, D2, D5 en A2, A4, A5)

La falta de capacitacion en la empresa impide conocer
los cambios existentes por parte del estado, asi como
también los cambios que existen en el medio ambiente
(D3en Al, A2)

Elaborado por: Ricardo Antamba
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3.12. Diagnostico Inicial de Cumplimiento en Base a la Norma I1SO 9001:2015

El diagnostico inicial de la EMAPAO — EP nos ayuda a saber la situacion actual en
cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, para realizar este
diagnostico se utilizd un Check List a la Direccion Administrativa financiera de la empresa
junto con el Ingeniero Galo Revelo, Director Administrativo Financiero como se muestra en
el Anexo 1. Para el criterio de calificacion se hara uso de la matriz de clasificacion del grado
del cumplimiento de los requisitos de la norma antes mencionada, como se muestra a
continuacion:

Tabla 9 Criterios de Calificacion Check Lis ISO 9001:2015

CALIFICACION

- Valores entre ( 80 % a 100%)

MEDIO Valores entre (60% a 79%)

BAJO Valores entre (0% y 59%)

Fuente: (Matas, 2018)
A continuacion, se puede observar los criterios y pardmetros de respuesta para una
correcta aplicacion del Check List:

Tabla 10 Puntuacion de respuesta para Check List

PUNTUACION CALIFICACION DETALLE

X CUMPLE Cumple completamente con el criterio del
enunciado

X NO CUMPLE No cumple con el criterio del enunciado

X NO APLICA No aplica con el criterio del enunciado

Elaborado por: Ricardo Antamba
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Una vez obtenido los resultados del Check List para cada uno de los requisitos de la

norma, se definen los siguientes pardmetros a considerar:
e Sies menor a 50% se debe “DISENAR”
e Sies mayor o igual a 50% hay que “MEJORAR”

e Sies mayor o igual a 80% se debe “MANTENER”

3.12.1. Resultados Obtenidos del Check List

Una vez realizado el diagnostico de evaluacion de la gestion por procesos aplicando

la norma ISO 9001:2015 a la empresa EMAPAO — EP, se obtuvo los siguientes resultados

porcentuales para cada apartado de la norma antes mencionada.

Tabla 11Resultados Check List 1ISO 9001:2015

RESULTADOS DE LA GESTION POR PROCESOS

% OBTENIDODE CICLO

ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION PHVA REALIZAR
4. CONTEXTODELA 25,0% P DISENAR
ORGANIZACION }
5. LIDERAZGO 45,3% P DISENAR
6. PLANIFICACION 33,3% P DISENAR
7. APOYO 51,2% H MEJORAR
8. OPERACION 58,5% H MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 44,8% \% DISENAR
10. MEJORA 41,6% A DISENAR
TOTAL RESULTADO 42.8%
IMPLEMENTACION
Calificacién global en la Gestion por BAJO
Procesos

Elaborado por: Ricardo Antamba
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De acuerdo con los resultados previamente obtenidos, la empresa EMAPAO — EP se
encuentra en un nivel de cumplimiento MEDIO con la norma 1SO 9001:2015.

Posteriormente se detalla una estadistica general del cumplimiento de los requisitos
de la norma antes mencionada:

Figura 24 Resultados de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
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Elaborado por: Ricardo Antamba (2023)
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CAPITULO IV
4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

Finalizado el anélisis de resultados obtenidos en el Check List de diagndstico de la
situacion inicial, en el presente capitulo se desarrolla el Sistema de Gestion por Procesos para
la Direccion Administrativa Financiera de la EMAPAO -EP, teniendo en cuenta los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.

Con la finalidad de dar inicio, se hard una propuesta de cambio en los lineamientos
estratégicos (mision, vision, objetivos y valores institucionales), estos lineamientos

estratégicos permiten alcanzar de manera eficaz los objetivos empresariales.
4.1. Lineamientos Estratégicos

4.1.1. Mision

Proveer servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento de manera eficiente,
contribuyendo a mejorar la calidad de vida de la poblacion, preservando el medio ambiente

con estandares de calidad y mejora continua en el canton Otavalo.

4.1.2. Vision

Ser una empresa organizada y reconocida por brindar y proveer servicios de agua
potable, alcantarillado y saneamiento, logrando el bienestar y la confianza de nuestros

clientes

4.1.3. Objetivos

e Aplicar en la gestion empresarial criterios econémicos-financieros y de

servicio.
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e Implementar sistemas de gestion de calidad que le permitan evaluar e
implantar correctivos para lograr eficiencia, eficacia y efectividad en el
desarrollo de sus actividades.

e Crear un ambiente laboral adecuado a traves de incentivos que permitan el
crecimiento personal y laboral procurando el cumplimiento de los indicadores
de gestion.

e Promover una cultura de planificacion y gestion estratégica dentro de la

empresa

4.1.4. Valores Corporativos

e Honestidad

e Equidad

e Transparencia

e Responsabilidad social

e Respeto

4.1.5. Estructura Organizacional

El objetivo de contar con una estructura organizacional es generar un orden en la
empresa para trabajar de una manera eficiente y orientar a los trabajadores a la toma

decisiones y mejora continua de la empresa.
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Figura 25 Estructura Organizacional de la Direccion Administrativa Financiera

Direccién
Administrativa y
Financiera
I
[ [ | [ |
" Talento Compras Contabilidad y o
Tesoreria i e pablicas Presupuesto Comercializacion

Fuente: EMAPAO — EP
Elaborado por: Ricardo Antamba

4.2. Requerimientos de la Norma I1SO 9001:2015

Para dar inicio al desarrollo de la documentacion se parte de una linea base de la

gestion actual de la empresa, donde se recolectara informacion referente a los procesos

existentes en la Direccion Administrativa Financiera de la empresa.

Clausula IV. Contexto de la Organizacion

4.2.1. Comprension de la Organizacion

Para el analisis interno y externo de la empresa, se procedio a realizar una matriz

FODA como se muestra en la Tabla 5.

4.2.2. Compresion de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

En el siguiente apartado se presenta las partes que intervienen en los procesos que

ademas se encuentran involucrados en la mejora continua y desarrollo de la empresa.




Tabla 12 Matriz de Involucrados
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PARTES

NECESIDADES Y

INTERESADAS EXPECTATIVAS

ACCIONES

RESPONSABLE
DE
CUMPLIMIENTO

Cumplimiento de
los requerimientos

Cumplimiento de
la normativa Legal
vigente

otorgados por la Evaluacién y

Ley y Ordenanzas control interno

Municipales Control del Autoridades
EMAPAO — EP Impulsar el sistema de gestion = competentes,

crecimiento de la empresa Gerencia y

empresarial Cumplimiento de Directores

Control de auditorias internas

eficiencia en

actividades y

procesos

Calidad y

eficiencia en la

prestacion de Control y
Ciudadania servm!(,)ypr(_)ducm seguimiento  de Directores y personal

Atencion eficaz y las respuestas del

eficiente cliente

Satisfaccion  del

cliente

Capacitacion y

adiestramiento del Control de

personal tiempo en las
Servidores Reduccion en actividades que Gerencia, Directores
Publicos tiempos de tramites desarrollan y Personal

y servicios Evaluacion del

Generar un buen desempefio

ambiente de trabajo

Fuente: EMAPAO — EP
Elaborado por: Ricardo Antamba

4.2.3. Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion por Procesos

El presente sistema de gestion por procesos de lo desarrollard en la EMAPAO — EP,

especificamente en la Direccién Administrativa Financiera de la empresa, esperando cumplir
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con lo dispuesto a la ordenanza de creacion de la EMAPAO — EP, y a su vez proponer un

modelo de calidad internacional basado en la norma 1SO 9001:2015.
4.2.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

4.24.1. Mapa de Procesos

A continuacion, se realiza la identificacion de los procesos que se realizan en la
empresa relacionandolos de acuerdo con su tipo (estratégicos, operativos y de apoyo).

Figura 26 Mapa de procesos Direccién Administrativa Financiera
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Z S
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Elaborado por: Ricardo Antamba

Fuente: EMAPAO — EP



4.2.5.

Inventario de Procesos
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Con la ayuda del inventario de procesos se puede conocer a detalle la informacion de

los procesos que han sido identificados en el Departamento Administrativo Financiero de la

EMAPAO — EP.

Tabla 13 Inventario de Procesos

MACRO . -
PROGESO PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO
DAE.TH.01 Seleccion y contratacion de P TH.O1
lento personal
Talen .
Humano DAF.TH.02 Induccion del personal P.TH.02
DAF.TH.03  Evaluacion del desempefio P.TH.03
Contabilidad y DAE.CYP.01 EIaboraqon_ del. presupuesto P CYP.OL
L, presupuesto institucional
Direccion _
Comercializacié Contrato de acometida de
Administrativa 0 DAF.C.01 agua potable y P.C.O01
alcantarillado.
Financiera DAF.CP.01 Compra de bienes y P.CP.0L
T servicios normalizados T

Compras Subasta inversa de bienes y
publicas DAF.CP.02 servicios P.CP.02
DAE.CP.03 Cotizacion de _opras, bienes P CP.03

y Servicios
DAF.T.01 Facturacion P.T.01
Tesoreria

DAF.T02 Recaudacion P.T.02

Fuente: EMAPAO — EP
Elaborado por: Ricardo Antamba

4.2.6. Caracterizacion de Procesos

Para la realizacion de la caracterizacion de los procesos, se procedio a realizar un

levantamiento de informacion de la Direccion Administrativa Financiera de la empresa,

mediante matrices que contienen informacién relevante de las entradas y salidas del proceso,

codificacion, normativa legal, actividades, recursos necesarios y documentos y registros que

pueden ayudar a dar seguimiento y control a cada uno de los procesos.



79

En el Anexo 2 se puede observar a detalle la caracterizacion de cada uno de los

procesos pertenecientes a la Direccion Administrativa Financiera de la empresa.

4.2.7. Lista Maestra de Documentos

Cada proceso cuenta con su propia documentacion, garantizando tener un registro
correcto de las actividades realizadas dentro de la Direccion Administrativa Financiera de la
empresa, a continuacion, en el Anexo 3 se puede observar la lista maestra de los documentos

pertenecientes a la Direccion antes mencionada.

4.2.8. Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es una herramienta de control interno en la que su
objetivo principal se encuentra en brindar informacion clara, precisa y correctamente
documentada de cada uno de los procedimientos que se realizan en la Direccion
Administrativa Financiera de la EMAPAO — EP, a demas este manual de procedimientos
puede servir como una herramienta de apoyo en el trabajo que desempefian los servidores
publicos diariamente ya que pueden encontrar informacién Util y necesaria para alcanzar y
cumplir metas y objetivos planteados por la empresa.

El manual de procedimientos estd estructurado con una portada seguido de una
pequefa introduccion en la que se explica de manera rapida el contenido y el fin del manual,
ademas se puede encontrar un objetivo y un alcance de cada procedimiento realizado con el
fin de lograr el cumplimiento de sus actividades y asi lograr una mejora continua dentro de
la empresa. (Anexo 4)

El manual de procedimientos esta estructurado de la siguiente manera:

Portada, objetivo, alcance, responsables, definiciones y abreviaturas, normativa legal y

referencias, descripcion de actividades, flujograma.
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Clausula V. Liderazgo
4.3. Politica de Calidad

La politica de calidad es una de las primeras acciones que debe tomar en cuenta la
gerencia y la alta direccién de la empresa, ya que es el compromiso que tiene la empresa al
brindar cada uno de sus servicios a los clientes y demas partes interesadas.

De acuerdo al requisito de la Norma ISO 9001:2015, la Alta direccion de la empresa
debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad apropiada que ayude con el
cumplimiento de metas y objetivos de la empresa y que esté orientada al mejoramiento
continuo.

A continuacion, se presenta la propuesta de una politica de calidad para la empresa

EMAPAO - EP.

Politica de Calidad

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Otavalo,
es una empresa publica que brinda los servicios de agua potable y alcantarillado, misma
que estd conformada por un equipo humano, comprometidos a prestar un servicio de

calidad para la satisfaccion de la ciudadania de Otavalo.




Clausula VI. Planificacion

4.4. Objetivos de Calidad y Planificacion para Lograrlos
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En la siguiente tabla se muestra los objetivos de calidad de cada area de la direccion administrativa y financiera de la empresa,

estos objetivos son medibles, coherentes, pertinentes y pueden ser controlados y actualizados segun lo requieran, de forma que se

planifica para dar cumplimiento a los mismos.

Tabla 14 Obijetivos de la Calidad

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE OTAVALO

EMAPR®)--EP
»;;»-H@ (EMAPAO - EP)

OBJETIVOS DE ! NIVEL DE

CALIDAD ACCION RESPONSABLE PERIOCIDAD INDICADOR CUMPLIMINETO

Planear y ejecutar
medidas que ayuden y Evaluar y medir mediante
fortalezcan el desarrollo indicadores que permitan Nivel de
organizacional y de los conocer el nivel de cumplimiento

.. . Gerente Semestral - -
servicios de agua potabley cumplimiento  de los de los objetivos
alcantarillado bajo objetivos planteados por la propuestos
excelentes niveles de empresa.
eficiencia y calidad.
Contar con  personal Realizar el seguimiento que Nivel de
conforme a las normas . . S -
L. . . permita medir el interés y  Talento Humano Semestral evaluacion del -
técnicas y lineamientos . ~

compromiso de cada uno de desempefio

emanados por el sector
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publico, establecidas para
el reclutamiento y
capacitacion para los
trabajadores de la
empresa.

los servidores publicos de la
empresa.

Administrar y controlar el
sistema de gestion de
calidad de la empresa,
promoviendo el control y
mejoramiento continuo de
cada uno de los procesos
que se realizan.

Mejorar y facilitar el libre
acceso a los servicios
prestados por la
EMAPAO - EP y atender
requerimientos solicitados
por los usuarios con el fin
de mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios.

Realizar y llevar un Check
List en el que se pueda
evidenciar y validar el
cumplimiento  de las
actividades que se llevan a
cabo.

Hacer un seguimiento y
llevar un registro de los
indices de quejas, reclamos
y satisfaccion de los
clientes.

Direccion
Administrativa
Financiera

Comercializacion

Trimestral

Semestral

Nivel de
cumplimiento
de actividades

Nivel de
satisfaccion del
cliente

Fuente: EMAPAO — EP

Elaborado por: Ricardo Antamba
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Clausula VII. Apoyo
4.5. Recursos

Segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, en este punto se definira los recursos
necesarios para llevar de una forma correcta el sistema de gestion planteado. En un punto de
este apartado de la norma menciona que las personas son consideradas como parte
fundamental y recursos mas importantes de una empresa u organizacion, mismas que ayudan
al cumplimiento eficiente del sistema de gestion de calidad.

Para la seleccion de los perfiles profesionales que hay dentro de la empresa existe un
manual de funciones en el que se detalla e identifican varios apartados como: el puesto,
relaciones internas y externas, competencias técnicas, actividades esenciales, conocimientos
relacionados a las actividades a desarrollar, experiencia laboral y capacitacion requerida para
ocupar el cargo.

En el Anexo 4 se puede observar el formato de manual de funciones que se aplica en
la empresa.

Parte fundamental para el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1ISO 9001:2015
es la infraestructura que se necesita para el correcto funcionamiento de los procesos. Es de
vital importancia realizar el mantenimiento de la infraestructura con el objetivo de laborar en
espacios adecuados para ejecutar cada uno de los procesos, logrando asi la prestacion de
servicios. La infraestructura cuenta con la sefializacion de seguridad adecuada, siguiendo las
normativas vigentes para asi garantizar la salud y seguridad del personal que laboran en la

empresa.
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Clausula VII1. Operacion
4.6. Planificacion y Control Operacional

Segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, en esta clausula se definird la
planificacion y control operacional referentes a la prestacion de servicios de agua potable y
alcantarillado, en el que se debe presentar cada uno de los requisitos segun el servicio o
tramite que se vaya a desarrollar dentro de la empresa en estudio.

Para la atencion de las solicitudes de los servicios ofrecidos por la empresa, el usuario
puede acercarse a las oficinas de la empresa en donde se le brindara toda la informacion
referente al servicio que desee solicitar, la informacion documentada que precisa la ejecucion
y cumplimiento de los procesos que se llevan a cabo en la empresa deberé estar detallada en

el manual de procedimientos que propone el presente trabajo de investigacion (Anexo 5).

4.6.1. Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados

Externamente

La EMAPAO - EP, ha contratado un servicio externo el cual es encargo del
tratamiento de aguas residuales en las dos plantas con las cuales cuenta el cantdén, mismo que
se realiza en conjunto con la direccion de obras publicas y la direccion ambiental del
municipio de Otavalo, la evaluacion de este servicio se la realiza trimestralmente, para
garantizar un servicio de calidad mismo que no afecte a los usuarios ni al ambiente. La
direccién recibe evaluaciones e informes segln el periodo programado para el monitoreo,
vigilancia de resultados entre otros aspectos de las plantas, asi como el cumplimiento de los

requisitos segin la Normativa Ambiental Vigente.



Clausula IX. Evaluacién Del Desempefio

4.7. Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion
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Segln los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, es fundamental realizar un

seguimiento, medicion y analisis a cada uno de los procedimientos identificados

anteriormente en la Direccion Administrativa Financiera de la empresa, para dar

cumplimiento a este requisito es necesario desarrollar fichas de indicadores de cada

procedimiento (Anexo 6), a continuacidn, en la Tabla 14 se propone algunos indicadores que

pueden ser usados en cada uno de los procesos.

Tabla 15Matriz de Ficha de Indicadores

PlgégFEng PROCESO CcODIGO PROCEDIMIENTO INDICADORES
Selecciony .
DAF.TH.01  contratacion de « Tasa de conversion de
personal contratacion
Talento Humano DAE TH.02 Induccidn del e indice de cumplimiento de
o personal induccién al personal
DAE.TH.03 Evaluacion del ¢ Niveles de eficiencia del
T desempefio desempefio
Contabilidad y DAE.CYP .01 ElarbeosLaclljzgtgel e Porcentaje de cumplimiento
presupuesto ' ' prestpy del POA
institucional
Direccién Contrato de e Promedio del tiempo en que
acometida de aqua tardan en realizar las
Administrativa Comercializacion DAF.C.01 otable 9 actividades
al cgntarilla):jo ¢ Porcentaje de 6rdenes de
Financiera _ ' cambio de medidores.
DAE.CP.01 Compsrear\(/jﬁ:ibc:senes y ¢ Porcentaje de compra de
T normalizados bienes y servicios
Compras publicas  DAF.CP.02 Sl_Jbasta inver_sa_ de . Porc_entaje de supa_sta de
T bienes y servicios bienes y servicios
Cotizacion de . o
DAF.CP.03 obras, bienes y ° Porcer)taje de cotizacion de
ser’vicios bienes y servicios
DAE.T.01 Facturacion e Porcentaje de érdenes de
Tesoreria o lectura ejecutadas
DAF.T02 Recaudacion e indice de recaudacion

Elaborado por: Ricardo Antamba
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Clausula X. Mejora
4.8. No Conformidad y Accion Correctiva

Ciertamente reducir las no conformidades es de vital importancia para la prestacion
de servicios, por lo que se realizo6 el formato para las no conformidades y acciones correctivas
que se encuentren en la empresa, con la finalidad de encontrar las principales causas para
ejecutar las acciones correctivas pertinentes en caso de ser necesario en cada uno de los
procesos, asi como los cambios que sean necesarios en el Sistema de Gestion en la direccién
administrativa y financiera de la empresa. Para el cumplimento de este requisito se realiz6

formaos para identificar la no conformidad y accion correctiva (Anexo 7).
4.9. Mejora Continua

Segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015, es fundamental realizar una mejora
a cada uno de los procedimientos identificados anteriormente en la Direccion Administrativa
Financiera de la empresa, para dar cumplimiento a este requisito es necesario desarrollar un
plan de mejoras, a continuacion, en la Tabla 16 se propone un plan de mejora para cada uno

de los apartados de la Norma 1SO 9001:2015.



Tabla 16 Plan de Mejora
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EMAPA®:-EP PLAN DE MEJORA
ITEM REQUISITO OBJETIVOS ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLES
Determinar 'y establecer * Gerencia
Contexto de Sistema de metodologias para el Elabora_lcmn y disefio e Talento * Dlreqm_on i
S e herramientas que ayuden Humano Administrativa
la gestion por entendimiento Y al disefio de la gestion por Material Financiera
organizacion procesos comprension de la 9 P * Viateriales

organizacion y su contexto

procesos en la empresa

e Tecnoldgicos

Coordinacion de
Talento Humano

e Gerencia
Establecer una politica de e Talento e Direccion
Liderazao Establecimiento calidad alineada a los Elaboracion y propuesta Humano Administrativa
g de la Politica  objetivos estratégicos de la de la politica de calidad e Materiales Financiera
empresa e Tecnologicos e Coordinacion de
Talento Humano
. e Gerencia
_ Elaboracion de los . .
— Plantear los objetivos de — . e Talento e Direccion
Objetivos de ) objetivos de la calidad de .
e g . calidad de la empresa, estos Humano Administrativa
Planificacion calidad y - la empresa con sus ) . .
e 2, objetivos deben ser claros, : - e Materiales Financiera
planificacion . respectivos indicadores y . S
medibles y alcanzables. e Tecnologicos e Coordinacion de
responsables
Talento Humano
. .. Elaboracion del manual de e Direccion
Mantener la informacion . e Talento eccion
Recursos, procedimientos vy el Administrativa
g, documentada de acuerdo con Humano ) .
Apoyo Informacion los requisitos solicitados por formato de manual de o Materiales Financiera
documentada cargos y funciones de la e Coordinacién de

la norma

empresa

e Tecnoldgicos

Talento Humano
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Disefiar y hacer un andlisis de * Gerencia
Evaluacion Seguimiento, la evalugci()n del desemperio Identificacion de los e Talento e Direccion
del medicion, de la emoresa con el firr)1 de indicadores de gestion de Humano Administrativa
desermperio analisis y dar se uiFr)niento 2 cada uno los procesos que se eMateriales Financiera
P evaluacion g desarrollan en laempresa e Tecnoldgicos e Coordinacion de
de los procesos
Talento Humano
e (Gerencia
Mejorar continuamente los Desarrollar un plan de e Talento e Direccion
. . . niveles de eficacia y mejoras e identificar Humano Administrativa
Mejora Mejora continua C g, . . : .
eficiencia de la gestion por procesos que necesiten ser e Materiales Financiera

procesos de la empresa

modificados o0 mejorados

Fuente: EMAPAO — EP
Elaborado por: Ricardo Antamba

e Tecnoldgicos

Coordinacién de
Talento Humano
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CONCLUSIONES

Mediante la investigacion bibliogréfica, documental y de campo realizada se logro el
desarrollo de la fundamentacién tedrica del presente trabajo de investigacion, el cual
aporto las bases suficientes para el disefio del sistema de gestiobn por procesos,
permitiendo tener un panorama mucho mas claro en el desarrollo del modelo de gestion
por procesos de la Direccion Administrativa Financiera de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo.

Para el desarrollo del diagndstico de la situacion inicial en la EMAPAO — EP, se
procedié a la realizar un andlisis de los factores internos y externos de la empresa
mediante la aplicacién de una matriz FODA, asi como también la aplicacion de un Check
List de la Norma ISO 9001:2015, en el que se pudo evidenciar un 42.8% de
cumplimiento de los requisitos de la Norma, siendo un porcentaje de cumplimiento
medio, por lo que posterior a este resultado se demostré la necesidad de establecer un
sistema de gestion por procesos.

Luego de la recoleccion de informacion inicial en la EMAPAO — EP, se procedio a
desarrollar la propuesta del sistema de gestion por procesos para la Direccion
Administrativa Financiera alinedndose a los items de la Norma 1SO 9001:2015, en la
que se logré desarrollar el mapa de procesos, el inventario de procesos y su respectiva
caracterizacion, el manual de procedimientos que consta de 10 procedimientos
identificados en la direccion antes mencionada, con lo que se pretende estandarizar los
procesos mejorando el desempefio organizacional y orientando a la empresa hacia la

mejora continua.



90

RECOMENDACIONES

De acuerdo a los estudios realizados, es recomendable dar cumplimiento al sistema de
gestion por procesos con el fin de llegar a ser una empresa mucho mas eficiente,
cumpliendo estandares de calidad en la prestacion de servicios hacia la ciudadania, para
lograr el cumplimiento del sistema de gestion, es necesario que todos los servidores
publicos estén comprometidos a cumplir los objetivos y lineamientos propuestos en este
trabajo de investigacion.

Se recomienda que la Gerencia implante el sistema de gestion por procesos a toda la
empresa articulando asi no solo a la Direccion Administrativa Financiera si no a las
demas direcciones y areas de la misma, de tal manera que la empresa logre un mejor
control de los procesos que realizan en la organizacion.

Mantener al personal en una constante capacitacion referente al sistema de gestion por
procesos y gestion de la calidad, con el fin de orientarlos y comprometerlos con los
objetivos y metas de la empresa, garantizando asi el mejoramiento continuo del sistema
de gestion de la EMAPAO — EP.

Es necesario realizar un seguimiento mediante auditorias internas, y mantener
actualizada la informacion correspondiente a los procesos y procedimientos de la
empresa de acuerdo a los cambios que pueden presentarse en la organizacién ya que esto

puede afectar de una u otra manera en el sistema de gestion.
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ANEXO 1 Check List de Diagnéstico de Evaluacién 1SO 9001:2015

4 |CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto 0%
Identificar las partes
¢Se ha establecido las partes internas y externas que internas y externas para la
afecta en el desarrollo y resultados establecidos del X construccion de FODA 'y
SGC?? PESTEL.
¢ Se ejecuta un seguimiento y revision sobre las partes Revisacion de informacion
internas y externas? X de forma
perioddica
4.2 | Comprension de las necesidades y expectativas de las T
. 50%
partes interesadas
¢Se han establecido las partes interesadas que son Verificar las partes
oportunos al SGC, asi como los requisitos de estas partes interesadas de acuerdo con
interesadas para el SGC? el SGC
¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes? X
4.3 Determinacion del alcance del SGC 2506
¢Se han determinado los limites y la aplicabilidad del
SGC para establecer su alcance? X
- — Definir y controlar lo que
Al determinar el alcance_gel SdGC la organizacién ha se incluye en dicho sistema,
| ti . tcon5| éra to' indicad | asi como los servicios estén
a) las cuestiones internas y externas indicadas en e X de acuerdo con la norma.
apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes X
indicados en el apartado 4.2;
¢) los productos y servicios de la organizacion. X
¢Se ha determinado qué requisitos de esta norma son Revisar los requisitos de la
aplicables al SGC y se proporciona la justificacién para norma y ver su
cualquier requisito de esta norma que la organizacion ha aplicabilidad a la direccién.
determinado que no es aplicable para el alcance de su X
SGC?
Mantener como
¢Elalcance del SGC esta disponible y se mantiene como informacién documentada
informacidn documentada? X el alcance, una vez

determinado

¢Se establece en el alcance los tipos de productos y
servicios cubiertos?

Establecer los tipos de
servicios cubiertos

¢Se comprueba que los requisitos que se han determinado
como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacion de asegurar la
conformidad de sus productos y servicios y del aumento
de la satisfaccion del cliente?

Al existir requisitos no
aplicables segun la
direccion a aplicar el SGC,
asegurar que dichos
requisitos no afecten o la
satisfaccion de los usuarios.
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4.4

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

25%

¢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?

Realizar el mapa de
procesos, mediante la
identificacion de su
estructura.

¢Se han determinado las entradas requeridas, las salidas
esperadas, la secuencia e interaccién, los criterios,
métodos para la operacién y control, responsabilidad y
autoridad, asi como los recursos necesarios para los
procesos del SGC y se asegura su disponibilidad?

Definir las entradas y
salidas de los procesos, la
secuencia e interaccién, asi
como la eficiencia de las
operaciones.

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

Distinguir los riegos y las
oportunidades en cada
proceso.

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

Por medio de indicadores

evaluar los resultados de los

procesos para implementar
posibles mejoras

¢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 toda la
informacién necesaria sobre
el disefio del SGC.

PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO

25%

LIDERAZGO

5.1

Liderazgo y compromiso

5.1.1

Generalidades

66.6%

¢La alta direccidn 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?

Definir los objetivos y la
politica de calidad

¢La alta direccién 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?

Promover el uso del
enfoque en procesos y el
pensamiento basado en los
riegos en la direccion.

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

Asegurar los insumos y la
materia en cada proceso.

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

Apoyar al personal a la
contribucion de la
eficiencia del SGC.
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¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién para Apoyar de forma constante
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus cada una de las actividades.
areas de responsabilidad?
5.1.2 |Enfoque al cliente 66.6%
Concientizar a el personal
¢La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso en los temas de:
con respecto al enfoque al cliente asegurando que se Requerimientos de los
determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos clientes
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables? Requisitos legales y
reglamentarios.
Mediante el analisis TODA
¢Se determinan y se consideran los riesgos y y PESTEL,
oportunidades que pueden afectar la conformidad de los identificar los riegos y
productos y servicios y a la capacidad para aumentar la X oportunidades en la
satisfaccion del cliente? direccién de agua potable y
ambiente.
Mediante evaluaciones
hacia los usuarios y todas
¢Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del las partes interesadas,
cliente? determinar el nivel de
satisfacciones de los
servicios entregados.
5.2 Politica
5.2.1  |Desarrollo de la politica de la calidad 0%
¢La alta direccion ha establecido, implementado y
mantenido una politica de calidad que sea apropiada al X
propdsito y contexto de la organizacion y apoye a su Definir la politica de
direccion estratégica? calidad de la direccion de
agua potable y ambiente
¢La politica de calidad proporciona un marco de tomando en cuenta su
referencia para el establecimiento de los objetivos de la X contexto y direccion
calidad? estratégica.
¢incluye un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del SGC? X
5.2.2  |Comunicacion de la politica de la calidad 0%
¢La politica de la calidad esté disponible y se mantiene Una vez establecida la
como informacién documentada? X politica de calidad, se debe
revisar segun sea el caso
¢La politica se ha comunicado, es entendida y se aplica para su actualizacion de
dentro de la organizacion? X acuerdo con el contexto de
la direccidn, asi como los
o ) ) ) objetivos y dar a conocer a
¢Esta disponible para las partes interesadas pertinentes? X todas las partes
interesadas
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5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en la
Organizacion

60%
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¢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?

Verificar la informacion la
misma que este conforme al
contexto.

¢Se informa a la alta direccién sobre el desempefio del
SGC y sobre las oportunidades de mejora (ver 10.1)

Mediante la evolucion del
desempefio, de forma
constante se debe tomar
decisiones e informar a la
direccion.

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

segun los resultados
comunicar el grado de
satisfaccion encontrado con
el objetivo de promover el
enfoque al
cliente

Se asegura que la integridad del SGC se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios en el SGC.

Documentar cambios
encontrados en el SGC
mediante la planificacion.

PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO

38.6%

PLANIFICACION

6.1

/Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1

Generalidades

0%

(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: EI SGC
logra los resultados previstos?

Tomar en cuenta las
cuestiones internas y
externas para la correcta
definicion de riegos y
oportunidades para la
correcta obtencion de
resultados.

¢Se aumentan los efectos deseables, se previenen los
efectos no deseados y se logra la mejora continua?

Adecuar una correcta
sistematica gestién sobre
los riegos y oportunidades

para la prevencion de

efectos no deseados y
lograr la mejora continua

6.1.2

Planificacion de acciones

66.6%

¢La organizacion planifica acciones para abordar los
riesgos y oportunidades?

Documentar en la ficha de
procesos, los riegos y
oportunidades que se

identifiquen
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¢Planifica la manera de integrar e implementar las
acciones en sus procesos del SGC? (Ver 4.4) y evaluar la
eficacia de esas acciones.

Actualizar las acciones de
los procesos de SGC con el
objetivo de su evaluar la
eficiencia de estas.

¢Las acciones tomadas para abordar riesgos y
oportunidades son proporcionales al impacto potencial en
la conformidad de los productos y servicios?

Para la implementacion de
acciones se debe tomar en
cuenta su impacto potencial
en los servicios de la
direccion.

6.2

Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1

Establecimiento de objetivos de la calidad

0%

¢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?

b) ¢Son medibles?

¢) ¢toma en cuenta los requisitos aplicables?

d) Son pertinentes con la conformidad del producto y
servicio y el aumento de la satisfaccion del cliente?

e) ¢Se les da seguimiento?

f) ¢Son comunicados?

g) ¢se actualizan segun corresponda?

¢Se mantiene informacidn documentada de los objetivos
de calidad?

X | X[ X|X| X | X|X| X

Plantear los objetivos de
calidad los mismos que sean
medibles cuente con
requisitos, pertinentes seguiin
los servicios de la direccion.

6.2.2

Planificacion de acciones para lograr los objetivos de
la calidad

o
3

¢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
evaluarén los resultados?

Planificacién de objetivos de
calidad donde se tomara en
cuenta el que hacer, recursos,
responsables,
evaluacion.

6.3

Planificacion de los cambios

100%

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

La organizacion considera:
el propdsito de los cambios y sus consecuencias
potenciales, la integridad del SGC, la disponibilidad de
recursos Y la asignacién de responsabilidades y
autoridades?

Evaluacion de lo
planificado

PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO

33.3%

APOYO
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7.1

Recursos

7.1.1

Generalidades

33.3%

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

La organizacién considera:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes?

Definir todos los recursos
para la implementacién del
SGC

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos?

7.1.2

Personas

0%

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

100%

La organizacion 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:
a) edificios y servicios asociados

b) equipo, incluyendo hardware y software

c) recursos de transporte

d) tecnologias de la informacién y la comunicacion

X | X|X] X

7.1.4

Ambiente para la operacion de los procesos

50%

¢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?

Mejorar el ambiente de la
operacion de procesos en
caso de ser necesario.

El ambiente de trabajo, (segtn aplique) considera factores
humanos y fisicos tales como: sociales, psicolégicos,
fisicos.

7.1.5

Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1

Generalidades

33.3%

¢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?

Informacion adecuada
(registros), para tener
evidencia del seguimiento y
medicidn de los recursos.
Considerar realizar planes
previstos y correctivos.
Profesiogramas
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¢Se conserva la informacidn documentada apropiada
como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicién son apropiados para su prop0sito?

7.1.5.2

Trazabilidad de las mediciones

0%

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 medicién
internacionales o nacionales, cuando no existen tales
patrones se conserva como informacion documentada la
base utilizada para la calibracion o la verificacién?

7.1.6

Conocimiento de la organizacion

66.6%

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

Considerar los conocimientos
actuales de la organizacion
determinar cdémo adquirir o

acceder al conocimiento

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

adicional necesario, para el
cumplimento de

¢Cuando 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?

procedimientos propuestos
segun la norma.

7.2

Competencia

100%

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

Revisar y realizar los
profesiogramas segun los
puestos de trabajo de la
organizacion.

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

Incentivar al personal a
realizar sus actividades de
acuerdo con sus
competencias.

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

Segun los procesos en caso
de ser necesario adquirir la
competencia y evaluar su
eficiencia.

d) se conserva la informacién documentada apropiada
como evidencia de la competencia del personal?

7.3

Toma de conciencia

0%

Se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo
control de la organizacién tomen conciencia de:
a) la politica de calidad, los objetivos de calidad, su
contribucién a la eficacia del SGC incluidos los beneficios
de una mejora al desempefio, asi como implicaciones de
incumplimiento de requisitos?

Hacer conocer la importancia

de su trabajo a los

empleadores en el éxito de la

organizacion, la formacion de

calidad y formacién en
general.

7.4

Comunicacién

100%
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Se determinan las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC que incluyan:
gué comunicar;
cuando comunicar
a quién comunicar;
cémo comunicar;
quién comunica

Disefiar un medio de
comunicacién, formatos para
la comunicacién interna y
externa segun los requisitos
de la norma.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 |Generalidades 0%
El SGC de incluye: Codificar la informacion para
a) la informacion documentada requerida por la Norma X mayor facilidad de
ISO 9001:2015? acceso Yy eficiencia.
b) la informacion documentada que se considera necesaria
para la eficacia del SGC? X
7.5.2 |Creacion y actualizacion 100%
Al crear y actualizar la informacién documentada se Determinar la informacién
asegura de que lo siguiente sea apropiado: documentada que la
a) la identificacion y descripcion de la informacion organizacion determine para
documentada (titulo, fecha, autor, no. de referencia) obtener la eficiencia del SGC
_ __ por medio de la descripcion,
b) el formato y los medios de soporte (papel, electronico) formatos, de acuerdo con la
c) la revisidn y aprobacién con respecto a la idoneidad y norma.
adecuacion
7.5.3 |Control de la informacién documentada
7.5.3.1 Disponibilidad e idoneidad 50%
La informacién documentada requerida por el SGC y por La informaci6n debe ser
la Norma ISO 9001:2015 se controla para asegurar que: controlada y documentada la
cual debe tener acceso,
a) esta disponible y es idénea para su uso, donde y cuando X distribucion, recuperacion,
se necesite. utilizacién, control a
cambios, conservacion. La
informacidn tiene que ter
b) est4 protegida adecuadamente acceso de lectura al personal
y de escritura
para el responsable de
calidad.
7532 Distribucifﬁ,n, alm_acen_a(r,liento, control de cambios, 83.3%
conservacion y disposicion
El control dela informacion documentada incluye:
a) distribucidn, acceso, recuperacion y uso Proceso de gestion
- —— documental
b) almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad.
c) control de cambios X Almacenar la informacion de
- _ — forma correcta, en un lugar
d) conservacidn y disposicién adecuado, implementar el
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La informacion documentada de origen externo, que se control de cambios para su
considera necesaria para la planificacion y operacion del rastreo, los documentos
SGC se idéntica y controla apropiadamente? conservar en formatos pdf o
png. El personal de calidad es
;La informacidn documentada conservada como evidencia responsable de -t(,)da la
de la conformidad se protege contra modificaciones no documentacion.
intencionadas?
PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO 51.2%
8 OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional 71.4%

Se planifican, implementan y controlan los procesos Documentar las fichas de
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de procesos, sus riesgos y
productos y servicios. Se implementa las acciones para la acciones preventivas.
atencion de riesgos y alcanzar los objetivos de la calidad X Caracterizaciones de

(cap. 6) mediante: procesos, procedimientos y
a) la determinacion de los requisitos para los productos y Fichas de indicadores
servicios
Determinar lo que se debe
b) 1. el establecimiento de criterios para los procesos? entregar las actividades de los
procesos dirigidas al
cumplimiento de los
b) 2. el establecimiento de criterios para la aceptacion de requisitos de los servicios de
productos y servicios? la direccidn de agua potable y
ambiente.
Establecer que recursos
c) se determinan los recursos necesarios para lograr la deben estar disponibles
conformidad de los requisitos de los productos y para el funcionamiento de la
servicios? organizacion.
Continuar con el control de
d) se implementa el control de los procesos de acuerdo sus procesos de acuerdo con
con los criterios? los diferentes
Servicios.
e) se determina y almacena la informacion documentada
para: X Mediante el cumplimiento de
1. Asegurar que los procesos se llevan a cabo de acuerdo a los requisitos de servicios
lo planificado demostrar su conformidad.
2. Demostrar la conformidad de los productos y servicios
€on sus requisitos
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 |Comunicacion con el cliente 100%
La comunicacion con los clientes incluye:
a) proporcionar la informacién relativa a los productos y
servicios?
b) atencidn de consultas, coptratos, pedidos y cambios a Tener una comunicacién con
los mismos los usuarios antes, durante y




c) retroalimentacion de los clientes relacionado con
productos y servicios, incluyendo las quejas

d) manejo y control de propiedad del cliente

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente
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después de suministrar el
servicio

8.2.2

Determinacion de los requisitos relacionados con los
productos y servicios

100%

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

b) se asegura que se pueda cumplir con las declaraciones
sobre los producto y servicios que ofrece?

Determinar los requisitos de
los clientes, legales,
organizacionales y de la
norma. Proceso de
comunicacién

8.2.3

Revisidn de los requisitos relacionados con los productos y servicios

8.2.3.1

Capacidad para cumplir los requisitos relacionados
con los productos y servicios

50%

Se asegura de la capacidad para cumplir los requisitos
para los productos y servicios que se ofrecen a los
clientes?

Se lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente para incluir:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y posteriores
a la misma?

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto?

¢) los requisitos especificados por la organizacién?

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos y servicios?

e) las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente?

Se asegura de que se resuelven las diferencias entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente?

Se confirman los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no proporciona una
declaracion documentada de sus requisitos?

Conocer los servicios que
presta la organizacion en
conformidad con los
requisitos de la aceptacion
por parte de los usuarios.

8.2.3.2

Informacién documentada de la revision de los
requisitos relacionados con los productos y servicios

100%

Cuando es aplicable, se conserva la informacién
documentada de:
a) los resultados de la revisién?

Documentar los requisitos,
informacidn, segun los
formatos, revisiones de




b) cualquier nuevo requisito para los productos y
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documentos.

servicios?
8.0.4 Camb_ios en los requisitos para los productos y 0%
servicios
Realizar cambios en la
Se asegura que, cuando cambien los requisitos para los informacidn documentada, en
productos y servicios, la informacién documentada se el momento de implementar
modifica y que las personas correspondientes sean X nuevas o diferentes
conscientes de los requisitos modificados? actividades de los
procesos.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 |(Generalidades 83.3%
¢Se asegura de que los procesos, productos y servicios Determinar todos los
suministrados externamente son conforme a los controles aplicables a los
requisitos? procesos, servicios.
Se determinan los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando: X
a) estos productos y servicios se incorporan dentro de los Aplicar criterios de
propios producto y servicios de la organizacion? evaluacion, seleccion,
b) los productos y servicios son proporcionados seguimiento del desempefio
directamente a los clientes por proveedores externos en de todos los proveedores
nombre de la organizacion? externos.
C) 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 evaluacién,
seleccién, seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos, basandose en su capacidad
para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo a los requisitos.
Se conserva la informacién documentada de estas
evaluaciones y de cualquier accion que surja al respecto?
8.4.2 [Tipoy alcance del control 83.3%
Se asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa
a la capacidad de la organizacion de entregar productos y
servicios conformes a los clientes?
a) se asegura de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC? X
Definir la documentacion del
b) Se han definido los controles que se aplican a cada SGC asi como su impacto
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas potencial, eficiencia de
resultantes? controles aplicado a los
- - . proveedores externos de los
c) 1. Se con3|der_a _eI |mpa(_:t(_J potencial de los procesos, servicios que presta la
productos y servicios suministrados externamente en la direccion
capacidad de la organizacion de cumplir con los requisitos '
(del cliente y los legales y reglamentarios aplicables)
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c) 2. Se considera la eficacia de los controles aplicados
por el proveedor externo?

d) se determina la verificacion u otra actividad necesaria
para asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados cumplen los requisitos?

8.4.3 |Informacion para los proveedores externos 66.6%
Se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de
comunicarlos al proveedor externo?
Se comunican a los proveedores externos sus requisitos Adecuada comunicacion a los
para: ) proveedores externos de los
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar? procesos para la entrega de
b) la aprobacién de: los servicios.
1. Productos y Servicios;
2. Métodos, procesosy equipo;
3. La liberacion de productos y servicios;
c) la competencia, incluyendo cualquier cualificacion
requerida de las personas
d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacién
e) el control y seguimiento del desempefio del proveedor
externo a aplicar por parte de la organizacion X
f) las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretenda llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo. X
8.5 Produccién y provision del servicio
8.5.1 |Control de la produccion y de la provision del servicio 44.4%
¢La produccién y provision del servicio esta
implementada bajo condiciones controladas?
En caso aplicable las condiciones controladas incluyen:
la disponibilidad de informacion documentada que defina:
las caracteristicas de los productos y servicios o las
actividades a desempefiar: X
Los resultados a alcanzar ) ]
El personal que tiene relacion
con la calidad del servicio
debe ser alta mente calificada
b) la disponibilidad y uso de los recursos de seguimiento y X y competente en base a su
medicién adecuados? formacion y experiencia en
los procedimientos. Todos los
¢) la disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y procesos deben ser
medicién, para verificar que se cumplen los criterios para controlados su calidad,
el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de X planificados con el objetivo
aceptacion para los productos y servicios? de evitar errores.




d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para
la operacion de los procesos?

e) la designacion de personal competente, incluyendo
calificacion requerida?

f) Validacion y revalidacion periodica de la capacidad

para alcanzar los resultados planificados de los procesos,

cuando las salidas resultantes no pueden verificarse

mediante actividades de seguimiento y verificacién
posteriores?

g) Implementacién de acciones para prevenir los errores
humanos?

h) Implementacién de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la salida?
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Identificacion y trazabilidad

50%

Se utilizan los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar
la conformidad de los productos y servicios?

Se identifica el estado de las salidas respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de la
produccion y prestacion del servicio?

Se controla la identificacion Unica de las salidas, cuando la
trazabilidad es un requisito, y se conserva la informacién
documentada necesaria para permitir la trazabilidad?

Distinguir e identificar las
caracteristicas que permiten
diferencia una cosa de otra, el
origen de la distribucion y
localizacion.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

50%

Se cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizadas por la misma?

Identificar todo lo
relacionado con la propiedad
de los clientes o proveedores
Como €s: maquinaria y

Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
del cliente o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos
y servicios?

equipos de trabajo,
instalaciones y locales,
planos y

En caso que la propiedad de un cliente o de un proveedor
se pierda, deteriore o de algiin modo se considere
inadecuado para su uso, se le informa al cliente o al
proveedor externo y se conserva la informacién
documentada sobre lo ocurrido?

especificaciones, informacion
confidencial, transporte.
Conservar toda la
informacion
por posibles
incidentes.

Preservacion

0%

Se preservan las salidas durante la produccion y prestacion
del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos?

Actividades posteriores a la entrega

100%
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Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores
a la entrega de los productos y servicios?

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega, se consideran:
a) los requisitos legales y reglamentarios?

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
los productos y servicios

c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de los
productos y servicios

d) los requisitos del cliente

e) la retroalimentacidn del cliente

Compromiso con los clientes
para determinar los servicios
fueron satisfactorios, arreglos
contractuales, servicios de
mantenimiento  y
reparacién

8.5.6

Control de los cambios

0%

Se revisan y controlan los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, que permita asegurar la
continuidad en la conformidad con los requisitos?

Se conserva la informacion documentada que describa los

resultados de la revision de los cambios, las personas que

los autorizan, y de cualquier accién necesaria que surja de
la revision?

Los cambios a realizarse se

los revisara y controlara asi

se asegurara su conformidad
de acuerdo con los requisitos.

8.6

Liberacion de los productos y servicios

0%

Se han implementado disposiciones planificadas para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios?

La liberacion se lleva a cabo cuando se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
que se aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente?

Se conserva la informacién documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios?

La informacion documentada incluye:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion?

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion?

Mantener los registros de
quien autoriza la liberacion
de los servicios

8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1

Identificacion de salidas no conformes

80%

Se asegura que las salidas no conformes con los requisitos
se identifican y controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

Se toman acciones adecuadas con base en la naturaleza de la
no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios?

Se aplica lo anterior a los productos o servicios detectados
después de la entrega de los mismos, durante o después de
la provision de los servicios?

Documentar las salidas no
conformes en caso de
suceder, determinado




Se trata las salidas no conformes de alguna o mas de las
siguientes maneras:
Correccidn, separacion, contencion, devolucién o
suspension de provision  de productos y servicios
Informacién al cliente obtencién de autorizacién para su
aceptacién bajo concesién
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evidencia de las acciones a
tomar.

Cuando se corrigen las salidas no conformes, se verifica la
conformidad con los requisitos?

8.7.2 |Informacion documentada de salidas no conformes 75%
Se mantiene la informacién documentada que: Al momento de tener una no
a) describa la no conformidad conformidad se inicia las
acciones correctivas, donde se
b) describa las acciones tomadas documéntala causa,
- - - correccion,
¢) describa todas las concesiones obtenidas calendario, propuesta, fechas,
d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto . _responsables_,
a la no conformidad X eficacia de las acciones y
fecha de cierre.
PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO 58.5%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1 |(Generalidades 16.6%
Se han determinado:
a) los aspectos que requieren seguimiento y medicion? X
b) Ios'r,nétodos de seguimiento, medicion, anéli,si_s y Definir los indicadores, KPI
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos? X para su respectivo
seguimiento y medicién de
c) cuando se debe realizar el seguimiento y la medicion? los procesos de la direccion,
X asi como métodos para la
- - obtener, realizar, el
d) cuando se deben_ ar)allzar y evalu_ar' !os resultados del seguimiento de informacion
seguimiento y la medicion?
Se evalUa el desempefio y eficacia del SGC? X
Se conserva la informacién documentada apropiada como
evidencia de los resultados? X
9.1.2 |Satisfaccion del cliente 100%
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 informacién?
9.1.3 |Analisis y evaluacion 50%
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Se analizan y evallan los datos y la informacion apropiadas
que surgen por el seguimiento y la medicién?
Se uItlllzaanos r_gszlt;dcl)s del a;allsm para e_vglugr: X Identificar lo que se necesita
a) la conformidad de los productos y servicios? ser medido, monitoreado,
b) el grado de satisfaccion del cliente? evaluado y analizado de la
c) el desempefio y la eficacia del SGC? X d.'re.cc'on’ ast como el
seguimiento de acciones en el
d) si lo planificado se ha implementado de manera eficaz? tema de riesgos y
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los oportunidades del SGC.
riesgos y oportunidades? X
f) el desempefio de los proveedores externos?
g) la necesidad de mejoras en el SGC? X
9.2 Auditoria interna
9.2.1 Planificacién de auditorias 0%
Se realizan auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el SGC es:
a) 1. Conforme con los requisitos propios de la organizacion X Segun los requisitos de la
para su SGC? Norma 1SO 9001:2015,
_ establecer el
a) 2. Los requisitos de la Norma ISO 9001:2015? X plan  de
- - - auditorias.
b) se implementa y mantiene eficazmente? X
9.2.2 |[Establecer, implementar y mantener las auditorias 66.6%
a) Se planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria que incluya la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes que deben tener X
en consideracién la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de auditorias previas?
Segun los requisitos de la
b) se definen los criterios de la auditoria y el alcance de Norma se debera adecuar el
cada auditoria? Check List por medio de los
c) se seleccionan a los auditores y se llevan a cabo Es?e:glizecseors ar(iei:i?;: de
auditorias asegurando la objetividad e imparcialidad del auditoria s En I?)s obietivos
proceso de auditoria? gun % J
establecidos
d) se asegura que los resultados de las auditorias se
informen a la direccion?
e) se realizan correcciones y se toman las acciones
correctivas adecuada sin demoras injustificadas? X
f) se conserva la informacion documentada de la
implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias?
9.3 Revisién por la direccion
9.3.1 |Generalidades 0%
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La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados,
para asegurar su idoneidad, adecuacion, eficacia'y

Revisar el SGC de la
direccién, segln intervalos de
tiempo planificados para

50%

alineacion continuas con la direccidn estratégica de la asegurar la convivencia,
organizacién? eficacia y
respectiva adecuacion.
9.3.2 [Entradas de la revision por la direccion 50%
Se planifica y llevan a cabo la revision por la direccién Continuar con la respectiva
considerando: revision a implementar
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion
previas?
A traveés de las revisiones
b) los cambios de las cuestiones externas e internas, que tomar en cuenta posibles
sean pertinentes al SGC? X cambios de las partes internas
y externas
Mediante las acciones
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los propuestas relacionar los
riesgos y oportunidades? (Ver. 6.1) X riesgos y las
oportunidades  para
f) las oportunidades de mejora? identificar las
oportunidades de mejora.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 75%
Las salidas de la revision por la direccion incluyen
decisiones y acciones relacionadas con;
a) las oportunidades de mejora? A través del andlisis tomar
- - - decisiones y acciones segun
? .
b) cualquier necesidad de cambio en el SGC* X las oportunidades
¢) la necesidad de recursos? identificados, cambios,
i _ _ _ necesidades, etc.
Se conserva informacién documentada como evidencia de
los resultados de la revision por la direccion?
PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO 44.8%
10 MEJORA
10.1 (Generalidades 75%
Se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora e
implementan las acciones necesarias para cumplir los Las oportunidades de mejora
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion? se realizan conforme a la ley
para el cumplimiento de los
Estas  accionesincluyen: serviciosbasicos- esenciales y
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los asi aumentar la satisfaccion e
requisitos considerando las necesidades y expectativas de los usuarios.
futuras?
b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?
c¢) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC? X
10.2 No conformidad y accién correctiva




Cuando ocurre una no conformidad, incluyendo las
originadas por quejas, la organizacion:
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a) 1. Reacciona ante la no conformidad tomando acciones X
para controlarla y corregirla, segin aplique?
a) 2. Hace frente a las consecuencias?
- - - — Implementar accion
b) Evalula la necesidad de acciones para eliminar la causa de correct?vis Ieas%gﬁa(; eje s
las no conformidades a fin de que no vuelan a ocurrir - q
mediante: X deber dar seguimiento en su
e o . implementacion y eficacia.
1. Larevision y el andlisis de la no conformidad plementacion y eficacia
2. La determinacidn de las causas de la no conformidad
3. la determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir X
c) implementar cualquier acciones necesaria
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada
€) en caso necesario, actualizar los riesgos y oportunidades Documentar los riegos y
determinados durante la planificacion; y X oportunidades identificados
en el SGC.
f) hacer cambios necesarios al SGC X Realizar los cambios
necesarios de las acciones
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las correctivas en caso de ser
no conformidades encontradas? necesario.
10.3  [Mejora continua 0%
Se mejora continuamente la idoneidad, adecuacion y Una vez obtenido los
eficacia del SGC? X resultados, coste de
- — — implementacion, se debe
Se consideran los resultados del anélisis y la evaluacién, las valorar e implementar si se
salidas de las revisiones por la direccion, para determinar si considera oportuno y asf
hay necesidades y oportunidades que deben considerarse X mejorar continuamente el
. o
como parte de la mejora continua? SGC.
PORCENTAJE TOTAL OBTENIDO 41.6%

Nota. Adaptado de ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad-Requisitos, de (ISO Plataforma de

navegacion en linea (OBP), 2015)




Resultado de la gestion por procesos de la empresa EMAPAO — EP (2023).
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Calificacion global en la Gestién por Procesos

NUMERAL DE LA NORMA II\(;/IOP(I._)EI-\I-/IEEI\;II':?,SCIID(%N %I:\I/_p? ACCIONES POR REALIZAR
4. | CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 25% P DISENAR
5. | LIDERAZGO 45.3% P DESENAR
6. | PLANIFICACION 33.3% P DISENAR
7. | APOYO 51.2% H MEJORAR
8. | OPERACION 58.5% H MEJORAR
9. | EVALUACION DEL DESEMPENO 44.8% \Y DISENAR
10. | MEJORA 41.6% A DISENAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 42.8%
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ANexo 2

Caracterizacion de los procesos

EMAPR®--

EMPRESA PUBLICA " 4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO




ANEXOS 2 Caracterizacion de procesos

Caracterizacion de procesos: Talento Humano
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PAGINA: 1de8
EMHP EP CODIGO: DAF.TH
VERSION: 01
HMNMAI'MHIHBIFWAMIMM ELABORADO RlcardO

CARACTERIZACION DE PROCESOS POR: Antamba

PROCESO: TALENTO HUMANO REVISADO POR: | Ing. Galo Revelo
- . . . . . - Direccion

OBJETIVO: Administrar el sistema Qe personal conforme_ alas normas tec_rllcas y Ilneamlen_tos etablecidoss por el sector publico, RESPONSABLES: Administrativa
establecidas para el reclutamiento y capacitacion para los trabajadores de la empresa. Financiera

. Coordinar de manera eficaz los recursos humanos para el buen cumplimiento de cada uno de los procesos y . Coordinacion
ALCANCE: actividades que desarrollan dentro de la empresa. PARTICIPANTES: Talento Humano
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Organizar y administrar el Talento Humano de la empresa.
P Identificar vacantes requeridas
Requerimientos de Realizar el plan operativo anual Plan de manejo de
las direcciones de Talento Humano.
Gerencia la empresa. . y Informe plan
Direccion Lineamientosy | H _ Reclutamiento y seleccion de personal adecuado. y operativo anual Direccion
Administrativa directrices Supervisar y ejecutar el seguimiento de la evaluacion del desempefio. (POA). Administrativa

Financiera institucionales. Adopcion de nuevas Financiera

Talento Humano

Realizacion del

plan operativo v Realizar auditorias personales con el fin de verificar el cumplimiento de los planes de

medidas de mejora
continua para la

anual (POA). trabajo. empresa.
A Tomar acciones que sirvan para la mejora continua de la empresa.
NORMATIVA

Norma 1SO 9001:2015
Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)
Reglamento general a la Ley Organica del Servicio Publico. Decreto Ejecutivo 710




119

desempefio

INDICADORES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS RIESGO
NOMBRE CODIGO
FHrlljcmoanr;?'sc:)s Procedimiento seleccién y contratacion PTH.OL
J uncionar del personal o Desinterés de las diferentes areas a la
epartamento de )
planificacién de Talento Humano.
Talento Humano.
Maquinas y . ., .
Tiempo de elaboracion del plan anual de materiales: Inapropiada seleccion y reclutamiento del
personal para la empresa.
Talento Humano. Computadora, Procedimiento de Induccion al personal P.TH.02
Cumplimiento del plan operativo anual (POA) impresora, teléfono, Inasistencia por parte de los trabajadores
suministros de e
- a las capacitaciones.
oficina.
Infraestructura: Inapropiada evaluacion del desempefio.
Instalaciones o )
EMAPAO - EP. Procedimiento de Evaluacion del P TH.03




Caracterizacion de procesos: Contabilidad y Presupuesto
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PAGINA: 2de8
EMHP EP CODIGO: DAF.CYP.01
VERSION: 1
umwmﬂmwnwmm ELABORADO Rlcardo
CARACTERIZACION DE PROCESOS POR: Antamba
PROCESO: CONTABILIDAD Y PRESUPUESTO REVISADO POR: | Ing. Galo Revelo
OBJETIVO: Planificar, coordinar y controlar el sistema contable de la empresa que garantice el cumplimiento de planes y RESPONSABLES: Ad[riwiirr??siiri?iva
; programas de contabilidad y presupuesto ; Ei -
inanciera
Coordinacion de
ALCANCE: Abarca la actividad de planificacion presupuestaria anual de la empresa establecidos durante el periodo fiscal PARTICIPANTES: Contabilidad y
Presupuesto
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Planificacion y documentacion de las actividades de la administracion contable y o .
Politicas y guia
. sobre el manejo de .
. . presupuestaria de la empresa. Tesoreria
S Lineamientos los recursos
Direccion y directrices contables
administracion y Elaborar planes de trabajo que respondan a los objetivos de la empresa. y Gestion
" - de la presupuestarios. L .
financiera Administrativa
empresa. - -
. Verificar el cumplimiento de leyes, reglamentos y ordenanzas referentes a la .
. Normativa Elaboracion del plan i
Partes interesadas leqal vigente operativo anual Gestion
ga Vigente. administracién contable y de presupuesto. P ' financiera
POA. Informe del
Todos los procesos del Presupuesto resupuesto anual
Sistema de Gestion anﬂal Tomar acciones correctivas en caso de incumplimiento de las actividades de contabilidad presup ' Clientes en
general

y presupuesto de la empresa.

Medidas de mejora
continua.

NORMATIVA

Norma 1SO 9001:2015
Ley Orgénica de Empresas Publicas
Codigo Organico de Organizacion territorial Autonomia y Descentralizacion
Cddigo Organico de Planificacion y Finanzas Pablicas
Ordenanzas Municipales
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INDICADORES

RECURSOS

DOCUMENTOS Y REGISTROS

RIESGO

» Rentabilidad de ingresos netos

>

Rentabilidad en gastos
operacionales

»  Ejecucion presupuestaria

>

Ingresos VS Gastos

NOMBRE

cODIGO

Humanos: Funcionarios
departamento de
Contabilidad y
presupuesto. Maquinas
y materiales:
Computadora, impresora,
teléfono, suministros de
oficina.
Infraestructura:
Instalaciones EMAPAO
- EP.

Procedimiento de Elaboracion

presupuesto institucional.

del

P.CYP.01

Incumplimiento del Plan Operativo
Anual.

Inadecuado manejo de las politicas y
guias de recursos contables y
presupuestarios.
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PAGINA: 4de8
EMﬂPﬂ@.EP CODIGO: DAF.C.01
e Hemaonan E\L/AE\BRSIR?AND:O Ri : d
;mmmmrmnwmm L Icar 0
CARACTERIZACION DE PROCESOS POR: Antamba
PROCESO: COMERCIALIZACION REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
Organizar, coordinar y evaluar todas las actividades relacionadas con la comercializacion de los servicios de agua Di_ref:cién_
OBJETIVO: ' . RESPONSABLES: Administrativa
potable y alcantarillado. i .
inanciera
. Enmarca las actividades relacionadas con la acometida de los servicios de agua potable y alcantarillado de la ciudad . | Coordinacién de
ALCANCE: de Otavalo. PARTICIPANTES: | comercializacién
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Planificacion direccion y control de las actividades relacionadas con la comercializacion -
. P 7 . - Plan estratégico
Clientes externos Li . de los servicios de acometida de agua potable y alcantarillado. il
(ciudadanfa) ineamientos y empresaria
directrices de la
. . empresa. Informe de
Gestion comercial . L
) H Formular y realizar el POA elaboracion del POA Usuarios en
NP Catastros vigentes
Direccion técnica de R o general
agua potable ) equerimientos para
Plan operativo S . S nuevas acometidas
o S anual v Evaluar la eficiencia de las actividades (_je comercializacion de agua potable y
Direccion administrativa alcantarillado. Acciones para
y financiera - P
ejecutar mejoras
A Tomar acciones necesarias que ayuden a la mejora continua

NORMATIVA

Norma 1SO 9001:2015
Normativas legales vigentes
Ordenanzas municipales
COOTAD
Reglamentos internos EMAPAO - EP
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INDICADORES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS RIESGO
NOMBRE CODIGO
Humanos:
Funcionario . .
Conexiones clandestinas
departamento de
) Cor&egcﬁil;]zaasc'on' Incumplimiento del POA
» Indice de cobertura de agua potable ma?erialesy
) Computador.a Procedimiento de contrato de P.C.01 Falta de conocimiento de normativas,
» Indice de cobertura de alcantarillado ' acometida de agua potable y ordenanzas y reglamentos internos de la

impresora, teléfono,
suministros de
oficina.
Infraestructura:
Instalaciones
EMAPAO - EP.

alcantarillado

empresa

Falta de toma de decisiones que ayuden
al mejoramiento continuo de la empresa.




Caracterizacion de procesos: Compras Publicas
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PAGINA: 5de8
EMHP EP CODIGO: DAF.CP.01
VERSION: 1
umwmmwnwmm ELABORADO Rlcardo
CARACTERIZACION DE PROCESOS POR: Antamba
PROCESO: COMPRAS PUBLICAS REVISADO POR: | Ing. Galo Revelo
OBJETIVO: Planificar, dirigir y ejecutar las actividades asociadas a los procesos de compras publicas necesarias para realizar las RESPONSABLES: Ad[raqiirr??siiri?iva
; actividades en cada area de trabajo de la empresa conforme a la normativa nacional y la reglamentacion legal. ; Financiera
. Administrar de manera eficaz los recursos destinados a los procesos de compras publicas de acuerdo a la ley vigente . | Coordinacién de
ALCANCE: para un correcto funcionamiento de la empresa. PARTICIPANTES: compras publicas
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Lineamientos y Informe de politicas
directrices de la y directrices para el
empresa. Formular politicas que serviran como directrices para el proceso de compras publicas. proceso de compras
publicas
Direccion administrativa | Requerimientos de Estructurar el Plan Operativo Anual y el Plan Anual de Contratacién, que permita el
y financiera las diferentes areas cumplimiento de los objetivos de la empresa. Plan Operativo
de la empresa Anual y Plan anual Servidores
Coordinacion de Manejo del portal de compras de Contratacion Publicos de la
compras publicas Plan operativo empresa

Servidores publicos

anual

Plan anual de
contratacion

Verificar el cumplimiento de las normas y ordenanzas relacionadas con el proceso de
compras publicas.

Tomar acciones necesarias que sirvan como mejora continua para la empresa.

Control del proceso
de compras

Adopcion de nuevos
métodos para el
cumplimiento

NORMATIVA

Norma ISO 9001:2015
Instructivo del Ministerio de Finanzas
Cadigo Organico de Finanzas Publicas
COOTAD

Reglamentos internos de la empresa
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Ley Organica de Contratacion Publica

bienes y servicios

INDICADORES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS RIESGO
NOMBRE CcODIGO
Humanos: P ;
Funcionarios Procedg;\e;rcticz)sd?]g?r;n;ga%%glenes y P.CP.01 Funcionarios no capacitados: enel
departamento de procedimiento de compras publicas
Compras Publicas.
»  Cumplimiento del plan operativo Maquinas y Incumplimiento del Plan Operativo
anual (POA) materiales: Anual
Computadora, Procedimiento de subasta inversa de P CP.02
»  Cumplimiento del plan anual de impresora, teléfono, bienes y servicios e Bajo nivel de supervisién por parte de la
contratacion (PAC) suministros de gerencia y direcciones de la empresa
oficina.
Infraestructura: Incumplimiento del Plan Anual de
Instalaciones Contratacion
EMAPAO - EP. Procedimiento cotizacién de obras, P CP.03




Caracterizacion de procesos: Tesoreria
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PAGINA: 7de8
EMﬂPﬂ@.EP CODIGO: DAF.T.01
e — E\L/AEBRS:SAND:O sica d
;ﬁmﬂ;wmmuﬂnwmm L ICar 0
CARACTERIZACION DE PROCESOS POR: Antamba
PROCESO: TESORERIA REVISADO POR: | Ing. Galo Revelo
Dirigir y coordinar el manejo de los valores recaudados por motivo de prestacion de servicios, multas y demas Di_ref:cién_
OBJETIVO: concentos ' RESPONSABLES: Administrativa
pLos. Financiera
ALCANCE: Manejar de manera transparente los valores recaudados por motivos de prestacion de servicios y otros conceptos PARTICIPANTES: Tesoreria
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
. . Informe de politicas
Lineamientos y - - . . . . .
- . Formular politicas que serviran como directrices para el proceso de manejo de valores y directrices para el
directrices de la
emoresa recaudados. proceso de
Direccion administrativa press Tesorerfa,
. - Revisar y registrar informacion de los ingresos diarios de tesoreria. Comprobantes
y financiera Documentos de las diarios de
transacciones - . . L .
T . . Verificar el cumplimiento de las normas y ordenanzas relacionadas con el proceso recaudacion, egresos Tesoreria
esoreria econémicas y - - >
fi . facturacion y recaudacion. y transferencias
inancieras. -
Servidores publicos o electronicas.
Elaborar y analizar informes
Informes

Tomar acciones correctivas que sirvan como mejoramiento continuo para la empresa

Informes

Acciones correctivas

NORMATIVA

Norma 1SO 9001:2015
Instructivo del Ministerio de Finanzas
Cadigo Organico de Finanzas Publicas

Reglamentos internos de la empresa
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INDICADORES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS RIESGO
HUManos: NOMBRE CODIGO
Funcionarios . . .
d Funcionarios no capacitados en el
epartamento de rocedimiento de compras publicas
. Tesoreria y Auxiliar . . P prasp
» Indice de recaudos Procedimiento de recaudacion P.T.01

> Indice de pagos

»  Entrega de Informes

de recaudacion.
Maquinas y
materiales:
Computadora,
impresora, teléfono,
suministros de
oficina.
Infraestructura:
Instalaciones
EMAPAO - EP.

Procedimiento de facturacion P.T.02

Incumplimiento del Plan Operativo
Anual

Bajo nivel de supervisién por parte de la
gerencia y direcciones de la empresa

Incumplimiento del Plan Anual de
Contratacion
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ANnexo 3

Lista maestra de Documentos

EMAPAE -EP

EMPRESA PUBLICA 4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO




ANEXQOS 3 Lista maestra de documentos

DAF

Direccion

Administrativa

Financiera

129

Seleccion y _— L -
DAE.TH.01 contratacion de P TH.O1 Procedimiento de Seleccion y contratacion de
personal
personal
DAF.01 | Talento Humano | pafTH.02 Inc:)lgcs::)c:gldel P.TH.02 Procedimiento de Induccion del personal
DAF.TH.03 E\(/jaluacmnNdeI P.TH.03 Procedimiento de Evaluacion del desempefio
esempefio
- Elaboracién del - .
DAF.02 Contabilidad y DAE.CYP .01 presupuesto P CYP.OL Procedimiento de_ Ela_lbor_auon del presupuesto
presupuesto institucional institucional
Contrato de
DAF.03 | Comercializacion DAE.C.01 acometida de agua P COL Procedimiento de Contrato de _acometlda de agua
potable y potable y alcantarillado.
alcantarillado.
Compra de bienes y . . -
DAF.CP .01 Servicios P CP.O1 Procedimiento den(g:)r;nar;ir;acéi Sblenes y servicios
normalizados
DAF.04 | Compras pUblicas DAE.CP.02 Subasta inversa de P CP.02 Procedimiento de Subasta inversa de bienes y
T bienes y servicios T servicios
Cotizacion de obras, Procedimiento de Cotizacion de obras, bienes y
DAF.CP.03 bienes y servicios P.CP.03 servicios
DAF.T.01 Facturacion P.T.01 Procedimiento de Facturacion
DAF.05 Tesoreria
DAF.T02 Recaudacion P.T.02 Procedimiento de Recaudacion
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ANexo 4

Formato de manual de cargos y funciones

EMAPA®: -EP

EMPRESA PUBLICA v
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO
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ANEXOS 4 Formato de manual de cargos y funciones

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 3 RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 4 INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cédigo: 001000 INTERFAZ:

o Director Administrativo NiA
D Puesto:

Nivel de Instruccion:
Profesional
Cuarto Nivel, Maestria

DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Efecucio 6ny contro Financieros INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS

Grupo Ocupacional: .
INGENIERIA EN ADMINISTRACION PUBLICA Y CARRERAS A FINES

Grado: Area de Conocimiento:

Local

Ambito:

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tercer nivel

Cuarto Nivel - Maestria

2.MISION

Tiempo de

ADMINISTRACION PUBLICA, FINANZAS, COMPRAS PUBLICAS

Especificidad de la

experiencia
GARANTIZAR LA GESTION OPERATIVA Y ADMINISTRATIVA DE LAMUNICIPALIDAD A FIN DE ALCANZAR NIVELES OPTIMOS, DE CALIDAD, FUNCIONALIDAD, EXCELENCIA Y CALIDEZ A TRAVES DE LA DOTACION DE LA LOGISTICA Y AP AT ACION REUERISA PARAENFUESTO
RECUR: 05, CoMo LA DE FUNCIONES CON LAS DIFERENTES AREAS DEL GADMO, Temética de la Capacit
NORMATIVA INSTITUCIONAL, LEGISLACION VIGENTE, ORDENANZAS MUNICIPALES, RELACIONES PUBLICAS
D i6n de la Compete Nivel c jento Observable
VIGILAR Y COORDINAR QUE LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS CON LOS QUE CUENTA EL GADMO SE APLIQUEN DE ACUERDO A LAS Habilidad Analitica Alto
U . ek o o iad pnaltica.
NORMATIVA LEGAL VIGENTE, PROCESOS ADMINISTRATIVOS, ORDENAZAS MUNICIPALES (andlisi de prioridad, criterio ldgico, sentido comiin)
NORMAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS, CON LA FINALIDAD DE GARANTIZAR EL BUEN MANEIO DE LOSPROCESOS
ADMINISTRATIVOS.
Pensamiento Analitico Alto
VERIFICAR QUE LOS PROCESOS DE C( DE BIENES Y SERVICIO! ACTIVO FIO Y PROGRAMA ANUAL DE . Recopilacion de Informacion Alto
NORMATIVA LEGAL VIGENTE, SERVICIO NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA
MANTENIMIENTO SE REALICEN EN APEGO A LA NORMATIVA, CON EL OBJETO DE GARANTIZAR EL CORRECTO EJERCICIO DEL
PRESUPUESTO
Orientacién / Asesoramiento Alto
REVISAR LOS INFORMES PRESENTADOS DE CADA PROCESO DE CONTRATACION PUBLICA PRESENTADOS PROCE mvos,o INICIPALES pensamiento Ciitico Alto
Denominacion de Ia.C i Nivel c Observable
CONSOLIDAR, EJECUTAR Y SUPERVISAR LA EJECUCION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA DIRECCION. NORMATIVA LEGAL VIGENTE, PROCESOS ADMINISTRATIVOS, ORDENAZAS MUNICIPALES
Trabio en Equipo Ao
DAR SEGUIMIENTO Y FORTALECER PERMANENTEMENTE EL SISTEMA ADMINISTRATIVO FUNCIONAL INSTITUCIONAL, CONSIDERANDO LOS Orientacion de Servicio Alto
NORMATIVA LEGAL VIGENTE, PROCESOS ADMINISTRATIVOS, ORDENAZAS MUNICIPALES
REQUISITOS DE LA COMUNIDAD.
Orientacién a los Resultados Alto
Flexibilidad Alto
PROPONER Y REALIZAR EVALUACIONES Losp ISTEMAS ¥ TRAMI s NORMATIVA LEGAL VIGENTE, PROCESOS ADMINISTRATIVOS, ORDENAZAS MUNICIPALES
A A
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T
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Cadigo P.TH.01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version 01
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Manual de
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1. INTRODUCCION

El presente manual de procedimientos se lo desarrolla con el fin de mejorar la gestion dentro
de la Direccion Administrativa y Financiera de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo, logrando de esta manera dar seguimiento a los procesos y actividades
que se desarrollan dentro de la empresa, garantizando una adecuada gestion para el cumplimiento
y alcance de los objetivos propuestos por la empresa. Este documento relne y abarca la
informacion pertinente sobre los procedimientos que se desarrollan dentro de la Direccion
Administrativa Financiera de la empresa.

El manual de procedimientos envuelve a toda la empresa, ya que, con la ayuda y el
compromiso por parte de la alta direccién y funcionarios publicos, se puede lograr y fomentar la
mejora continua permanente para dar respuesta eficaz a las actividades correspondientes a la

Direccion Administrativa y Financiera de la empresa.
2. OBJETIVOS
1.1 Objetivo General

Acompafar y controlar las actividades desarrolladas en la Direccion Administrativa y
Financiera de la empresa, con la finalidad de proporcionar informacion adecuada al desarrollo de

las actividades en la direccion antes mencionada.
1.2 Objetivos especificos

e Proporcionar una vision integral de los procedimientos que se desarrollan dentro
de la empresa.
e Elaborar el instrumento técnico que ayude con la ejecucion de las acciones de

control en la direccion administrativa y financiera.
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e Brindar al personal de la empresa la informacion soélida y eficiente para la

ejecucion y control de las funciones internas de la empresa.
2. ALCANCE

El presente manual de procedimientos tiene como alcance aplicar a los procesos y
procedimientos de la Direccion Administrativa y Financiera de la EMAPA — EP, el cual busca
mejorar el desempefio organizacional, mediante la identificacion de la estructura organizacional,
procesos y procedimientos con la finalidad de realizar una planificacion adecuada y posteriormente

su debido control y seguimiento de las actividades.
3. ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se identifica los procedimientos de la Direccion Administrativa Financiera
de la empresa, en los que se podra identificar lo siguiente: Objetivos, alcance, responsabilidad,
definiciones, referencias, normativas, descripcion de las actividades, diagramas de flujo y registros

aplicables.
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3.1 Procedimiento para la Seleccion y control del personal

EMAPR®--EP

MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

MACROPROCESO: Gestién Administrativa y Financiera

PROCESO: Talento Humano

PROCEDIMIENTO: Seleccion y contratacion de personal

Antamba Ricardo
Estudiante CINDU
21/03/2023

Version: 01

'REVISADOPOR:

Director Administrativo
Financiero
21/03/2023

Gerencia
21/03/2023
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.TH.01
A ? PROCESO: Talento Humano Versién 01
—— PROCEDIMIENTO: Seleccion y contratacion -~
Pagina 2de6
de personal
INDICE
OBJBLIVO . 158
AlCANCE .. 158
RESPONSADIES ... et 158
Definiciones y abreviaturas ...........coouiieiiiiiii e 158
Normativa Legal y referencias ............coooiviiiiiiii e 159
Descripcion de actividades ...........c.oiieiriiiii i 160

FIUJOOrama ... 161
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.TH.01
A p PROCESO: Talento Humano Versién 01
—— PROCEDIMIENTO: Seleccion y contratacion -~
Pagina 3deb
de personal

1. Objetivo

Definir las actividades y lineamientos para la seleccion y contratacion de personal segun la
necesidad de cada area, respetando el presupuesto asignado para lograr las metas de la EMAPAO

— EP cumpliendo a cabalidad con todos los procesos establecidos.
2. Alcance

Este procedimiento aplica al departamento de Gestion del Talento humano de la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP) desde el reclutamiento

hasta a la contratacion e induccion del personal.
3. Responsables

e Director Administrativo Financiero

e Coordinadora Talento Humano
4. Definiciones y Abreviaturas

Gestion de Talento Humano: Es la utilizacion de los recursos humanos para alcanzar
objetivos organizacionales. Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y
conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de
los miembros de Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO —

EP), en beneficio del individuo y de la propia organizacion.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.TH.01
A p PROCESO: Talento Humano Versién 01
—— PROCEDIMIENTO: Seleccion y contratacion -~
Pagina 4de 6
de personal

Entrevista de seleccion: Es un factor determinante en la decision final respecto de la

aceptacion o no de un candidato al empleo. La entrevista de seleccion debe ser dirigida con gran

habilidad y tacto, para que realmente pueda producir los resultados esperados.

Profesiograma: Es un analisis de peligros y riesgos laborales por puestos de trabajo,

gratificando su nivel de riesgo.
Postulante: Aspirante a un futuro puesto de trabajo o cargo en especifico.

Vacante: Cargo o puesto disponible dentro de la empresa u organizacion.

Candidato: Persona o aspirante dispuesto a participar en el proceso de reclutamiento y

seleccion del personal para un determinado cargo.
5. Normativa legal y referencias

e Ley Organica del Servicio Publico (RO 294: 6 de octubre del 2010)

e Reglamento general a la Ley Organica del Servicio Publico (RO 418: 1 abril 2011).

e Norma sustitutiva de la Norma del Subsistema de Reclutamiento y Seleccion de Personal

(RO 702: 14- mayo -2012).
¢ Reglamento interno EMAPAO — EP
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cadigo P.TH.01

Al PROCESO: Talento Humano Version 01

—— PROCEDIMIENTO: Seleccion y contratacion _—

de personal Pagina 5de6
P

6. Descripcion de actividades
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Informa a talento humano la existencia de vacante dentro de la empresa y | Area requirente

solicita proceso de seleccién

2 | Verifica la existencia de necesidad de personal y envia a gerencia para su | Responsable TTHH
posterior aprobacion

3 | Verifica y emite una respuesta a la solicitud de vacante Gerencia

4 | Prepara el proceso de reclutamiento, verificar el perfil de la vacante Responsable TTHH

5 | Comprobar la partida presupuestaria solicitando a la direccion | Responsable TTHH
administrativa financiera

6 | Emitir informe de la contratacion justificando e indicando la disponibilidad | Responsable
de fondos para que posteriormente sea aprobado por gerencia. TTHH

7 Elaborar y dar a conocer el cronograma y reglamento de las bases del | Responsable TTHH
concurso de la vacante solicitada y realizar la convocatoria

8 | Verificar los resultados del concurso y realizar la convocatoria a los | Responsable TTHH
aspirantes que cumplan el perfil y los requisitos establecidos

9 | Coordinar la conformacion del tribunal: Responsable TTHH

e Tribunal de méritos y oposicién
e Tribunal de apelaciones

10 | Aprobar la conformacién del tribunal Gerencia

11 | Realizar el concurso de méritos y oposicién a los aspirantes para | Tribunal de meérito y
posteriormente proceder a su contratacién oposicién

12 | Elaborar el acta final declarando ganador del concurso al aspirante con | Tribunal de mérito vy
mejor puntaje. oposicién

13 | Comunicar al aspirante que gano el concurso Responsable TTHH

14 | Elaborar contrato al nuevo servidor publico Responsable TTHH

15 | Proceder a la induccion del nuevo servidor publico de la empresa durante | Area requirente

el primer mes de trabajo.
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3.2 Procedimiento de Induccion del personal
=
EMPRESA PUBLICA " 4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO
MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera
PROCESO: Talento Humano
PROCEDIMIENTO: Induccidn del personal
Version: 01
Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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1. Objetivo

Socializar, inducir y dar a conocer al nuevo servidor pablico de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP) la empresa de una manera ordenada
y formal, para ayudar a entender con rapidez el funcionamiento y las actividades que se desarrollan

en la organizacion.
2. Alcance

Este procedimiento aplica al departamento de Gestion del Talento humano de la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP) en donde se encontrara
informacion de las actividades que conllevan a tener un mejor resultado en la induccion del

personal.
3. Responsables

e Direccién administrativa financiera
e Gerente
e Coordinadora de TTHH

4. Definiciones y abreviaturas

Induccion: Procedimiento por el cual se presenta la empresa al nuevo servidor publico,

para ayudarle a integrarse al nuevo lugar de trabajo.
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Socializar: Procedimiento por el cual se aprende a involucrarse con los elementos y

factores que hay dentro de la empresa.

Capacitacién: Son actividades que van orientadas a ampliar y expandir los conocimientos,

habilidades y aptitudes del personal.

5. Normativa legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015.
e Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico, Decreto Ejecutivo 710, Registro
Oficial Suplemento Nro.418 de 01-abr.-2011

e Norma Técnica del Subsistema de Formacion y Capacitacion, Acuerdo Ministerial 224
Registro Oficial Nro.865 de 08-ene-2013

e Resolucion Administrativa Nro.GPI-P-2016-013, Reglamento Interno para la Administracion

de Talento Humano de las y los Servidores del Gobierno Auténomo Descentralizado de

Otavalo
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6. Descripcion de Actividades

N©° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Recibir y dar la bienvenida al nuevo servidor puablico. Suministrar | Gerente
informacion acerca de la empresa.
2 | Mostar las instalaciones de la empresa y presentar a la coordinadora de | Gerente
talento humano.
3 | Presentar al empleado a las autoridades competentes y a sus nuevos | Responsable TTHH
compafieros de una forma cordial.
4 | Socializar las politicas de la empresa referente a horarios, derechos y | Responsable TTHH
obligaciones del trabajador.
5 | Llevar al nuevo servidor publico a su respectiva area y equipo de trabajo | Responsable TTHH
6 | Dar aconocer las funciones y actividades a desarrollar en la empresa. Responsable TTHH
7 | Seguimiento, evaluacion, control y medicién de la induccion. Responsable TTHH
8 | Informe de la induccién del nuevo servidor publico Responsable TTHH
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esempefio

3.3 Procedimiento de Evaluacion del desempefio

EMPRESA PUBLICA ‘4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera
PROCESO: Talento Humano

PROCEDIMIENTO: Evaluacién del desempefio

Versiéon: 01
Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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desempefio

1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de Evaluacién del Desempefio para la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), con la finalidad de

comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel de cada servidor publico

y mantener debidamente actualizado el registro de las informaciones de la empresa.

2. Alcance

Aplica a los servidores publicos de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de Otavalo (EMAPAO — EP), en especial a la Direccion Administrativa y financiera de la misma,

de forma que la presente informacion de las actividades conlleve a tener un mejor resultado en la

empresa.

3. Responsables

e Direccién administrativa financiera

e Gerente

e Coordinadora de TTHH

e Servidores Publicos
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4. Definiciones y abreviaturas

Evaluacion del desempefio: Son un conjunto de normas técnicas orientadas a evaluar al

personal de la empresa, bajo varios pardmetros con el fin del mejoramiento continuo de la calidad

de los servicios brindadores en la empresa.

Servidor Publico: Son todas aquellas personas que trabajen y presten servicios en una

empresa o dignidad del sector publico.

Postulante: Persona que participa en el proceso de evaluacion del desempefio.

Competencias: Es la capacidad que tienen las personas para la toma de decisiones que

ayuden en el mejoramiento continuo de la empresa.

Aptitudes: Es la capacidad para realizar una tarea o actividad.

Formacién: Se refiere a los estudios académicos que tiene una persona requeridos para un

perfil o puesto de trabajo.

5. Normativa Legal y referencias

Norma Iso 9001:2015
Ley Orgéanica del Servicio Publico (LOSEP)

Reglamento general a la Ley Orgénica del Servicio Publico

Reglamento interno EMAPAQO — EP
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6. Descripcion de actividades

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Elaborar y coordinar el cronograma de evaluacion de desempefio Responsable TTHH
2 | Revisar y aprobar el cronograma Gerente

3 | Difundir y comunicar el proceso de evaluacion de desempefio Responsable TTHH
4 | Identificar los indicadores de desempefio Responsable TTHH
5 | Aprobar los indicadores de desempefio Gerente

6 | Socializar con los servidores publicos lo referente sobre el proceso de | Responsable TTHH

evaluacion de desempefio

7 | Realizar y ejecutar la evaluacion a los trabajadores de la empresa Responsable TTHH
8 | Andlisis de resultados de evaluacion del desempefio Responsable TTHH
9 | Informar los resultados a los servidores publicos Responsable TTHH
10 | Realizar seguimiento Responsable TTHH

7. Flujograma
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3.4 Procedimiento para la elaboracion del presupuesto institucional

EMPRESA PUBLICA ‘4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera
PROCESO: Contabilidad y Presupuesto

PROCEDIMIENTO: Elaboracién del presupuesto institucional

Versiéon: 01
Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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presupuesto institucional
1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de la Elaboracion del Presupuesto

Institucional para la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO

— EP), con la finalidad de tener un panorama financiero actualizado que facilite la toma de

decisiones de la empresa.

2. Alcance

Aplica al area de Contabilidad y Presupuesto de la Empresa Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las

actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.
3. Responsables

e (Gerente
e Director Administrativo Financiero

e Directorio

4. Definiciones y abreviaturas

Contabilidad: es un sistema de control y registro de gastos e ingresos de la empresa.
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Presupuesto: es un plan que integra y coordina las operaciones y recursos econémicos de

una empresa u organizacion.

Financiero: Todo lo referente a la gestion y obtencion de capitales.

POA: Plan Operativo Anual (Documento donde se plasman las estrategias de una empresa

orientadas a un futuro)

Plan Estratégico: archivo integrado de una empresa en donde se puede encontrar todo

aquello que se quiere conseguir como empresa u organizacion.
5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015

e Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)

e Reglamento general a la Ley Orgénica del Servicio Publico
¢ Reglamento interno EMAPAO — EP

e Ordenanzas Municipales
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6. Descripcidn de actividades
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Comunicar y convocar a los Jefes de las Direcciones a una reunion para | Gerente
tratar sobre la elaboracion del presupuesto institucional, analizando las
necesidades existentes dentro de la EMAPAO — EP
2 | Guiar a los jefes de las Direcciones en la elaboracion del POA para | Gerente
alinear los objetivos y metas institucionales al plan estratégico de la
institucion.
3 | Buscar y recolectar informacion del plan operativo anual de cada uno de | Direccion
las areas de la empresa. Administrativa
Financiera
4 | Analizar y corregir la informacion recolectada referente a la elaboracién | Direccion
del presupuesto institucional. Administrativa
Financiera
5 | Desarrollar y proponer el presupuesto institucional a gerencia Direccion
Administrativa
Financiera
6 | Socializar el presupuesto institucional propuesto ante el Directorio Gerencia
7 | Revisar el presupuesto institucional propuesto Directorio
7.1 | o Informar el presupuesto institucional fue aprobado Directorio
7.2 | o Corregir el presupuesto institucional propuesto Direccion

Administrativa
Financiera
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3.5 Procedimiento para el contrato de acometida de agua potable y

alcantarillado

EMPRESA PUBLICA " 4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera
PROCESO: Comercializacion

PROCEDIMIENTO: Contrato de acometida de agua potable y alcantarillado

Version: 01
Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de contrato de acometida de agua potable y
alcantarillado para Direccién Administrativa Financiera de la Empresa Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), con la finalidad de tener un panorama claro sobre

los contratos que facilite la toma de decisiones de la empresa.
2. Alcance

Aplica al area de Comercializacion de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las
actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.

3. Responsables
e Gerente
e Usuarios
e Coordinador de comercializacion
e Director Técnico
4. Definiciones y abreviaturas
Contrato: Convenio formal escrito que existe entre las partes interesadas sobre alguna cosa

determinada.

Dotacion: Es la accion de asignar algun material, objeto o servicio.
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potable y alcantarillado

Acometida: se le conoce como acometida a la parte de la red de distribucion de la empresa

suministradora de agua o algun otro servicio.

Suministro: es la prestacion de un bien, el cual debe seguir un proceso para ir desde el

proveedor hasta el consumidor.

Agua Potable: Agua que es apta para el consumo de las personas.

Alcantarillado: servicio de recoleccion de residuos liquidos por medio de tuberias y

conductos que sirven para evacuar aguas residuales o provenientes de lluvias.

5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015
e Reglamento interno EMAPAO - EP

e Ordenanzas Municipales

e COOTAD
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6. Descripcion de actividades
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Entregar una solicitud dirigida al area de comercializacion indicando la | Usuario

necesidad del servicio que necesita

2 Recibir la solicitud de acometida de agua potable y alcantarillado Coordinadora de
comercializacion
3 | Indicar los requisitos que necesita el cliente: Coordinadora de
e Solicitud del servicio a solicitar comercializacion
e Sacar el permiso de construccion en el Municipio de Otavalo
e Copia de la cédula de identidad, servicio basico, RUC y carta del
impuesto predial del dltimo afio.
e Certificado de no adeudar
e Ubicacion de la vivienda
4 | Presentar todos los requisitos a comercializacion Usuario
5 | Llenar el formulario de solicitud de acometida Coordinadora de
comercializacion
6 | Realizary enviar la solicitud del servicio requerido al Director Técnico de | Coordinadora de
Agua Potable y Alcantarillado. comercializacién
7 | Inspeccionar y verificar la disponibilidad del servicio Direccion Técnica
8 | Verificar el tipo de materiales a utilizar en la acometida Direccidn Técnica
9 | Aprobacién de la solicitud de acometida sujetdndose a los términos y | Direccidn Técnica
condiciones establecidos por la empresa.
10 | Verificar si la solicitud fue aprobada Usuario
11 | Conocer y adquirir la lista de materiales a utilizar en la instalacion Usuario
12 | Presentar la factura de los materiales requeridos Usuario
13 | Asegurar la existencia de la lista de materiales requeridos Coordinadora de

comercializacion
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
14 | Generar orden de pago de la acometida. Coordinadora de
comercializacion
15 | Cancelar el valor generado para la instalacion de la acometida en la | Usuario
ventanilla de la empresa.
16 | Entregar el recibo de pago a comercializacion Usuario
17 | Recibir el recibo de pago de acometida Coordinadora de
comercializacion
18 | Generar la orden de trabajo de acometida del servicio solicitado y enviar a | Coordinadora de
la Direccion Técnica comercializacion
19 | Organizar y programar los trabajos a ejecutar en un plazo de 1 a 15 dias | Direccion Técnica
laborables
20 | Recibiryejecutar los trabajos de acometida de servicios basicos de acuerdo | Operador
al cronograma entregado
21 | Comunicarse con el usuario y pedir los materiales solicitados Operador
22 | Acercarse al domicilio para realizar la acometida Operador
23 | Realizar el cierre de la orden de trabajo Direccion Técnica
24 | Informar a comercializacion el cierre de la orden de trabajo de la acometida | Direccidn Técnica
25 | Registrar al nuevo usuario para que pueda cancelar sus valores por | Coordinadora de
concepto de prestacion de servicios. comercializacion
26 | Cancelar los valores de prestacion de servicio de agua potable y | Usuario

alcantarillado de acuerdo a las tarifas establecidas en la empresa.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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PROCESQO: Comercializacién

Version

01

potable y alcantarillado

PROCEDIMIENTO: Contrato de acometida de agua
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo | P.CP.01

PR -

PROCESO: Compras Publicas

Version 01

Y 4
i PROCEDIMIENTO: Compra de bienes y servicios

normalizados

Pagina 1de6

3.6 Procedimiento para la compra de bienes y servicios normalizados

EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

OTAVALO

v

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera

PROCESO: Compras Publicas

PROCEDIMIENTO: Compra de bienes y servicios normalizados

Versiéon: 01

Antamba Ricardo
Estudiante CINDU
21/03/2023

Director Administrativo
Financiero
21/03/2023

Gerencia
21/03/2023
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo | P.CP.01
A p PROCESO: Compras Publicas Versién 01
A PROCEDIMIENTO: Compra de bienes y servicios L

. Pagina | 3de6

normalizados

1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de bienes y servicios para la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), con la finalidad de

mantener debidamente organizado el sistema de registros y archivos de la empresa y realizar la

gestion de compras de una manera eficiente.

2. Alcance

Aplica al area de Compras Publicas de la Empresa Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las

actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.
3. Responsables

e Gerencia
e Coordinador Compras publicas

e Director Administrativo Financiero

4. Definiciones y abreviaturas

Compras publicas: hace referencia a la compra y adquisicion de bienes y servicios por parte de

empresas y organizaciones.
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Orden de compra: Documento que entrega un comprador a un vendedor con el fin de solicitar

ciertas mercaderia o servicios.

Catalogo electronico: segun la LOSNCP es un registro de bienes y servicios normalizados

publicados en la pagina web de compras publicas para su contratacién directa.

Entidades Contratantes: Se denominan a las empresas u organizaciones y personas juridicas que

solicitan la contratacion de un bien o servicio.
5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica

e Reglamento de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Pablica
¢ Reglamento interno EMAPAO — EP

e Resoluciones emitidas por el SERCOP

e Ordenanzas Municipales

e COOTAD
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6. Descripcion de actividades
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Analizar y verificar la necesidad de bienes y servicios para su | Coordinador Compras Publicas
posterior contratacion
2 | Emitir comunicado a gerencia sobre los bienes y servicios | Coordinador Compras Publicas
necesitados
3 | Verificar y aprobar lista de necesidades de bienes y servicios | Direccion ~ Administrativa y
Financiera
4 | Ingresar al portal electronico | Coordinador Compras Publicas
https://www.compraspublicas.gob.ec con su respectivo usuario
y contrasefia.
5 Ingresar al catalogo electronico del portal web Coordinador Compras Publicas
6 Buscar por categorias los bienes y servicios necesitados Coordinador Compras Publicas
7 | Seleccionar el bien o servicio a solicitar Coordinador Compras Publicas
8 | Afadir al carrito de compras del portal web Coordinador Compras Publicas
9 | Verificar y aprobar las compras a realizar en el portal web Gerencia
10 | Generar orden de compra de bienes y servicios Coordinador Compras Publicas
11 | Validar la orden de compra realizada en el portal web Coordinador Compras Publicas
12 | Emitir la orden de compra Coordinador Compras Publicas
13 | Recibir y verificar la orden de compra de bienes y servicios por | Proveedores
parte de la entidad contratante
15 | Despacho y entrega de los bienes y servicios contratados Proveedores
16 | Recibimiento y verificacion de bienes y servicios contratados | Coordinador Compras Publicas
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EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo | P.CP.02
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3.7 Procedimiento de Subasta Inversa de Bienes y Servicios

EMPRESA PUBLICA " 4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO

MACROPROCESO: Gestién Administrativa y Financiera
PROCESO: Compras Publicas
PROCEDIMIENTO: Subasta inversa de bienes y servicios

Version: 01

'REVISADOPOR: | APROBADOPOR:

Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo | P.CP.02
A p PROCESO: Compras Publicas Versién 01
—— PROCEDIMIENTO: Subasta inversa de bienes y -~

e Pagina | 3de6

servicios

1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de subasta inversa bienes y servicios para la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), con la
finalidad de mantener debidamente organizado el sistema de registros y archivos de la empresa y

realizar la gestion de compras de una manera eficiente.
2. Alcance

Aplica al area de Compras Publicas de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las

actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.
3. Responsables

e Gerencia
e Coordinador Compras publicas

e Director Administrativo Financiero

4. Definiciones y abreviaturas

Subasta inversa: es un procedimiento en donde se puede adquirir bienes y servicios, en este

procedimiento los proveedores pujan a la baja del precio ofertado.
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Compras publicas: hace referencia a la compra y adquisicién de bienes y servicios por parte de

empresas y organizaciones.

Orden de compra: Documento que entrega un comprador a un vendedor con el fin de solicitar

ciertas mercaderia o servicios.

Catalogo electronico: segun la LOSNCP es un registro de bienes y servicios normalizados

publicados en la pagina web de compras pablicas para su contratacion directa.

Entidades Contratantes: Se denominan a las empresas u organizaciones y personas juridicas que

solicitan la contratacion de un bien o servicio.
5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica

e Reglamento de la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion Publica
¢ Reglamento interno EMAPAO — EP

e Resoluciones emitidas por el SERCOP

e Ordenanzas Municipales




177

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP@.EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo | P.CP.02
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Servicios Pagina | 5de6
6. Descripcion de actividades
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Solicitar a Gerencia el inicio de proceso de contratacion Coordinador Compras Publicas
2 | Verificar y autorizar el proceso de contratacién Gerencia
3 | Dar a conocer el inicio de proceso Coordinador Compras Publicas
4 | Realizar la convocatoria en el portal web de compras publicas | Coordinador Compras Publicas
5 Reunir una comision de apoyo en la fase de aclaracion y | Coordinador Compras Publicas
verificacion
6 | Comunicar aclaraciones sin modificaciones en el objeto de | Coordinador Compras Publicas
contrato
7 | Fijar una oferta econdémica inicial formal Coordinador Compras Publicas
8 | Realizala puja, para esto dispondran de un tiempo entre 15 a 60 | Entidad Proveedora
dias
9 | Esperar respuestas por parte de los proveedores Coordinador Compras Publicas
10 | Verificar la oferta de menor precio Entidad Proveedora
11 | Otorgar y entregar el contrato a la oferta de menor precio Entidad Proveedora
12 | Verificar resultados de negociacion Entidad Proveedora y gerencia
13 | Emitir acta de negociacion por la méxima autoridad Gerencia
15 | Publicar los resultados finales en el portal web de compras | Coordinador Compras Publicas

publicas
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3.8 Procedimiento de Cotizacidn de obras, bienes y servicios

EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

OTAVALO

4

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera

PROCESO: Compras Pablicas

PROCEDIMIENTO: Cotizacion de obras, bienes y servicios

Version: 01

Antamba Ricardo
Estudiante CINDU
21/03/2023

Director Administrativo
Financiero
21/03/2023

Gerencia
21/03/2023
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1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de cotizacion de obras, bienes y servicios para
la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), con la
finalidad de mantener debidamente organizado el sistema de registros y archivos de la empresa y

realizar la gestion de compras de una manera eficiente.
2. Alcance

Aplica al area de Compras Publicas de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las

actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.
3. Responsables

e Gerencia
e Coordinador Compras publicas

e Director Administrativo Financiero
4. Definiciones y abreviaturas

Proveedor: Persona u organizacion que abastece productos o servicios a otra persona u

organizacion con un fin determinado.
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Oferta: Cantidad de productos o servicios que tiene los oferentes estan dispuestos a poner venta.

Compras publicas: hace referencia a la compra y adquisicion de bienes y servicios por parte de

empresas y organizaciones.

Orden de compra: Documento que entrega un comprador a un vendedor con el fin de solicitar

ciertas mercaderia o servicios.

Catalogo electrdnico: segun la LOSNCP es un registro de bienes y servicios normalizados

publicados en la pagina web de compras publicas para su contratacién directa.

Entidades Contratantes: Se denominan a las empresas u organizaciones y personas juridicas que

solicitan la contratacion de un bien o servicio.

5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica

e Reglamento de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica
e Reglamento interno EMAPAO - EP

e Resoluciones emitidas por el SERCOP

e Ordenanzas Municipales
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6. Descripcidn de actividades
N©° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Realizar invitacion a un minimo de 5 proveedores elegidos bajo la Coordinador compras
modalidad de sorteo publico publicas
- . Coordinador compras
2 Emitir pliegos a gerencia - P
publicas
3 | Verificar y aprobar los pliegos Gerencia
4 | De ser necesario conformar la comision técnica de apoyo Gerencia
. S . Entidades
5 | Presentar y manifestar su interés de participar en el proceso
Proveedoras
- . Entidade
6 | Solicitar aclaraciones a la empresa contratante ! >
Proveedoras
. . . Coordinador compras
7 Exponer aclaraciones en la mitad de tiempo para presentar las ofertas. oiblicas
- . . Entidades
8 | Definiry presentar a la empresa las ofertas a disposicion
Proveedoras
N Coordinador compras
9 | Recibimiento oferta por parte de los proveedores it P
publicas
. - Coordinador compras
10 | Evaluar y analizar todas las ofertas recibidas - ! P
publicas
: . : - Coordinador compras
11 | Seleccionar la mejor oferta de bienes y servicios .
publicas
12 | Adjudicar el contrato de bienes y servicios por parte de gerencia Gerencia
- Coordinador compras
13 | Socializar y dar a conocer los resultados P

publicas
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3.9 Procedimiento de Facturacion

EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

OTAVALO

v

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera

PROCESO: Tesoreria

PROCEDIMIENTO: Facturacion

Versiéon: 01

Antamba Ricardo
Estudiante CINDU
21/03/2023

Director Administrativo
Financiero
21/03/2023

Gerencia
21/03/2023




186

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.01
A ? PROCESO: Tesoreria Versién 01
—— PROCEDIMIENTO: Recaudacion -~

Pagina | 2deb5

INDICE

ODJEtIVO ..o 206
AlCANCE .ot 206
RESPONSADIES ... 206
Definiciones y abreviaturas .............o.ooeiieiiniiiiiii i, 206
Normativa Legal yreferencias ............cooovviiiiiiiiiiiiiieieeeea, 207
Descripcion de actividades ............coooiiiiiiiiiii 207
FIUJOgrama ..o 208




187

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.01
Al PROCESO: Tesoreria Version 01
e PROCEDIMIENTO: Recaudacion .
Pagina | 3deb
1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de Facturacion por la prestacion del servicio
de agua potable y alcantarillado de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Otavalo (EMAPAO - EP), con la finalidad de mantener debidamente organizado el sistema de

registros y archivos de la empresa y realizar la gestién de una manera eficiente.
2. Alcance

Aplica al area de comercializacion y tesoreria de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO — EP), de forma que la presente informacion de las

actividades conlleve a tener un mejor resultado en la empresa.

3. Responsables

e Comercializacion
e Tesoreria
e Direccion Técnica

e Usuario
4. Definiciones y abreviaturas

Recaudacion: es juntar los recursos econdmicos con algun fin en especifico.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
EMHP -EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.01
Al PROCESO: Tesoreria Version 01
RO PROCEDIMIENTO: Recaudacion .-
Pagina | 4deb5

Cajero: Es una persona encargada de llevar el control de caja y atender pagos realizados por los

usuarios sobre algun bien, producto o servicio prestado.

Facturacién: documento que extiende las empresas a sus clientes por prestacion de algan bien,

servicio o producto.

5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015
e Reglamento interno EMAPAO - EP

e Ordenanzas Municipales

6. Descripcidn de actividades

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 | Solicitar una persona para que se encargue de las lecturas de | Comercializacién
los medidores en cada domicilio
2 | Seleccionar operador que se encargue de las lecturas Direccion Técnica
3 | Levantar informacion de los medidores de los usuarios Operador
4 | Proveer informacion recolectada a comercializacion Operador
5 | Verificacion de datos para analizar posibles errores Comercializacion
6 | Emitir facturas al inicio de cada mes Comercializacién
7 | Acercarse a cancelar los valores por los servicios prestados | Usuario
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo

P.T.01

PROCESO: Tesoreria

Version

01

PROCEDIMIENTO: Facturaciéon

Pagina

5de5

7. Flujograma
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i 7 PROCESO: Tesoreria Version 01
g LA PROCEDIMIENTO: Recaudacion L .

Pagina 1de6

3.10 Procedimiento de Recaudacion

EMPRESA PUBLICA ‘4
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
OTAVALO

MACROPROCESO: Gestion Administrativa y Financiera
PROCESO: Tesoreria

PROCEDIMIENTO: Recaudacion

Versiéon: 01
Antamba Ricardo Director Administrativo Gerencia
Estudiante CINDU Financiero 21/03/2023
21/03/2023 21/03/2023
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.02
Al PROCESO: Tesoreria Version 01
. PROCEDIMIENTO: Recaudacion -
Pagina | 3deb6
1. Objetivo

Establecer las actividades del procedimiento de recaudacion de ingresos por la prestacion
del servicio de agua potable y alcantarillado de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Otavalo (EMAPAO - EP), con la finalidad de mantener debidamente organizado
el sistema de registros y archivos de la empresa y realizar la gestion de recaudacion de una manera

eficiente.
2. Alcance

Aplica al area de tesoreria de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Otavalo (EMAPAO - EP), de forma que la presente informacion de las actividades conlleve a

tener un mejor resultado en la empresa.

3. Responsables

e Tesoreria

e Cajero
4. Definiciones y abreviaturas

Ingresos: son aquellas ganancias que recibe la empresa por la prestacion de bienes, productos y

servicios.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.02
A ? PROCESO: Tesoreria Version 01
T PROCEDIMIENTO: Recaudacion .

Pagina | 4de6

Egresos: Son todas las salidas econdémicas que salen en un determinado tiempo
Recaudacion: es juntar los recursos econdmicos con algun fin en especifico.
Cajero: Es una persona encargada de llevar el control de caja y atender pagos realizados por los

usuarios sobre algun bien, producto o servicio prestado.
5. Normativa Legal y referencias

e Norma ISO 9001:2015
e Reglamento interno EMAPAO - EP

e Ordenanzas Municipales
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHP .EP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo P.T.02
A ? PROCESO: Tesoreria Versién 01
o PROCEDIMIENTO: Recaudacion -
Pagina | 5de6

6. Descripcion de actividades

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 | Recibiry dar la bienvenida al usuario en ventanilla Cajero

2 | Solicitar nimero de cédula, niUmero de suministro o nimero de contrato | Cajero

3 | Dar la informacion solicitada Usuario

4 | Ingresar los datos al sistema Cajero

5 | Dar a conocer el monto a cancelar que es generado en el sistema Cajero

6 | Cancelar el monto solicitado Usuario

7 | Recibir el pago por los servicios brindados Cajero

8 | Imprimir y entregar el comprobante de pago correspondiente al usuario | Cajero

9 | Al final de la jornada laboral se realizara un cierre de caja Cajero

10 | Informar sobre el cierre de caja Cajero

11 | Verificar que el corte de caja cuadre con el sistema de recaudacion Tesorera




195

PR -

GBI
MNOPALCEAGAPOEEYALCAVHRLLANY
(o

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo

P.T.02

PROCESO: Tesoreria

Version

01

PROCEDIMIENTO: Recaudacion

Pagina

6 de 6

7. Flujograma
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PAGINA: ldel
cODIGO: DAF.TH
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Tasa de conversién de contratacion REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Talento Humano FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Seleccidn y Contratacion de personal ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Se procede a diagnosticar el porcentaje para posteriormente determinar el rendimiento del proceso de seleccion de personal.
FORMULA DE CALCULO
N° de candidatos seleccionados en el proceso
: P x100
N° total de candidatos
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
.N° de candidatos en el proceso DEEEE
Semestral DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

N° total de candidatos

Satisfactorio 81% - 100%
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FICHA DE INDICADORES

PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.TH
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: indice de cumplimiento de induccion al personal REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Talento Humano FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Induccidn al personal ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Indica en que porcentaje se logrd el cumplimiento del plan de induccion al personal de la empresa
FORMULA DE CALCULO
Total planes de capacitacién cumplidos %100
Total de planes programados
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
.Total planes de capacitacion Deficiente
cumplidos
Semestral DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

Total de planes programados

Satisfactorio 81% - 100%
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FICHA DE INDICADORES

PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.TH
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Nivel de eficacia del desempefio REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Talento Humano FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Evaluacion del desempefio ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Nos ayuda a conocer el porcentaje total del nivel de eficacia del personal de la empresa
FORMULA DE CALCULO
Resultado alcanzado pm‘“ el personal %100
Resultado previsto
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
.Resultado alcanzado por el Deficiente
personal
Trimestral DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

Resultado previsto

Satisfactorio 81% - 100%
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FICHA DE INDICADORES

PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.CYP
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Porcentaje de cumplimiento del POA REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Contabilidad y Presupuesto FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Elaboracion del presupuesto institucional ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
- Tiene por objetivo conocer el desempefio trimestral del POA a través del indicador establecido para asi ayudar al control del cumplimiento del plan operativo
DESCRIPCION anual
FORMULA DE CALCULO
Promedio del % de cumplimiento del POA 100
Promedio del % de cumplimiento del POA esperado x
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
Promedio del % de cumplimiento Deficiente
del POA
Anual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

Promedio del % de cumplimiento

del POA esperado Satisfactorio 81% - 100%
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PAGINA: ldel
cODIGO: DAF.C
VERSION: 01
Ricardo

ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Promedio de tiempo en que tardan en realizar las actividades REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Contrato de acometida de agua potable y alcantarillado FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Comercializacion ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Con este indicador se espera conocer el porcentaje del tiempo que tardan los trabajadores en realizar una actividad determinada.
FORMULA DE CALCULO
N° de actividades realizadas.
N° total de actividades programadas %100
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
N° de actividades realizadas. BB
Trimestral DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

NF° total de actividades
programadas

Satisfactorio

81% - 100%
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PAGINA: ldel
EMHPH@-EP CODIGO: DAF.C
. VERSION: 01
B FICHA DE INDICADORES ELABORADO POR: Ricardo
: Antamba
INDICADOR: Porcentaje de 6rdenes de cambio de medidores REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Comercializacion FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Contrato de acometida de agua potable y alcantarillado ESTADO ACTUAL:
DEFINICION

Con este indicador se espera conocer el porcentaje total que realizan los trabajadores en las 6rdenes de cambio de medidores.

DESCRIPCION
FORMULA DE CALCULO
N° de medidores cambiados. 100
N° de 6rdenes de cambio de medidores x
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
N° de medidores cambiados. DETEETE
Mensual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A
N° de 6rdenes de cambio de
medidores Satisfactorio 81% - 100%
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PAGINA: ldel
EMHP - EP CODIGO: DAF.CP
. VERSION: 01
DA 4 -
T FICHA DE INDICADORES ELABORADO POR: Ricardo
) Antamba
INDICADOR: Porcentaje de compra de bienes y servicios REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Compras Publicas FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Compra de bienes y servicios normalizados ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Conocer y garantizar la operatividad que ayuden al cumplimiento de adquisicion de bienes y servicios normalizados en la empresa
FORMULA DE CALCULO
.N° de adquisicion de bienes y servicios normalizados 100
N° de adquisicién de bienes y servicios normalizados programados x
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
.N° de adquisicion de bienes y Deficiente
servicios normalizados
Anual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

N° de adquisicion de bienes y

servicios normalizados

programados Satisfactorio

81% - 100%
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FICHA DE INDICADORES

PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.CP
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Porcentaje de subasta de bienes y servicios REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Contratacion Publica FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Subasta inversa de bienes y servicios ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Conocer y garantizar el porcentaje de operatividad de la subasta inversa de bienes y servicios con el fin de dar cumplimiento a los objetivos de la empresa
FORMULA DE CALCULO
N° de subastas inversas realizadas 100
N° de subastas inversas programadas x
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
N° de subastas inversas realizadas DETEEIE
Anual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

N° de subastas inversas

programadas Satisfactorio 81% - 100%
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PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.CP
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Porcentaje de adquisicion de obras REVISADO POR: Ing. Galo Revelo

PROCESO: Contratacion Publica FECHA DE INICIO:

PROCEDIMIENTO: Cotizacion de obras bienes y servicios ESTADO ACTUAL:
DEFINICION

DESCRIPCION Conocer y garantizar el porcentaje de adquisicion de obras de bienes y servicios con el fin de dar cumplimiento a los objetivos de la empresa
FORMULA DE CALCULO
N° de obras realizadas
N° total de obras programadas x100
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
N° de obras realizadas BB
Anual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

N° total de obras programadas Satisfactorio

81% - 100%
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FICHA DE INDICADORES

PAGINA: ldel
CODIGO: DAF.T
VERSION: 01
. Ricardo
ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: Porcentaje de 6rdenes de lectura ejecutadas REVISADO POR: Ing. Galo Revelo
PROCESO: Tesoreria FECHA DE INICIO:
PROCEDIMIENTO: Facturacion ESTADO ACTUAL:
DEFINICION
DESCRIPCION Conocer el porcentaje total de 6rdenes de lectura que realizan los trabajadores de la empresa
FORMULA DE CALCULO
N° de érdenes de lectura ejecutadas 100
N°total de 6rdenes de lectura programadas x
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
N° de drdenes de lectura Deficiente
ejecutadas
Mensual DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

N° total de érdenes de lectura

programadas Satisfactorio 81% - 100%
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PAGINA: ldel
cODIGO: DAF.T
VERSION: 01
Ricardo

ELABORADO POR: Antamba

INDICADOR: indice de recaudacion REVISADO POR: Ing. Galo Revelo

PROCESO: Tesoreria FECHA DE INICIO:

PROCEDIMIENTO: Recaudacion ESTADO ACTUAL:
DEFINICION

DESCRIPCION Conocer el indice de recaudacion que tiene la empresa con el fin de mantener un indice de recaudacion eficiente
FORMULA DE CALCULO
Total recaudacion
Recaudacion esperada
FRECUENCIA NUMERADOR RESULTADO OBSERVACIONES
Total recaudacion BB
Semanal DENOMINADOR Aceptable 41% - 80% N/A

Recaudacion esperada

Satisfactorio

81% - 100%
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Anexo 7 Formatos y fichas de registros de no conformidades
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

EMHPR@EP Codigo | DAF.CAL
L REGISTRO DE NO CONFORMIDADES Version 01

- Pagina ldel
Area: NC: Fecha:

Responsable:

No Conformidad

Evaluacién técnica de las causas

Acciones correctivas

Cierre de la accion correctiva

Conformidad

eliminada

Si

No
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
EMHP , _EP ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)
WIYHITsN FICHAS DE INFORME ACCIONES Sgr‘i'i%cr’] PALEAL
mﬂmmmvwww CORRECTIV AS .
Pagina 1de?2
ACCIONES
Proceso: Correccion
Accidn
Ficha de inicio: Informe de )
y Correctiva
accion _
: Accion
Realizado por: _
Preventiva
Fuente

Atencion o sugerencia por pare de los

usuarios

Seguimiento o revision por la direccion

Seguimiento a la planeacion estratégica

Seguimiento o medicion del proceso

Seguimiento al desempefio de

proveedores

Seguimiento a la competencia del

personal

Seguimiento al cumplimiento de los

requisitos de los usuarios

Cumplimiento de requisitos

Auditoria;

Indicadores

DESCRIPCION DE LA ACCION

RE INSPECCIONADO POR:

Cumple: Si: No:

Fecha | Responsable Tratamiento Porque:
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Causas raia, reales o potenciales

Planes de accién

Responsable

Fecha de

implementacion

Verificacién

Fecha propuesta de cierre:

Fecha real de cierre:

Fecha de evaluacién de eficacia:

Fecha real de evaluacion de eficacia:

¢La accion fue eficaz? | Si

No

Porque:

Correccion:

Nueva ., )
Accion Correctiva:

accién

Accién Preventiva:

Firma del responsable de verificacion

Fecha de verificacion




Informe de Auditoria interna

212

PR -

DUAEAPROA
MNOPALCEAGAPOEEYALCAVHRLLANY
L)

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Cadigo

DAF.CA.1

Version

01

Pégina

ldel

Proceso Auditado:

Auditor:

Representante del

proceso:

Fecha:

Objetivo de la

auditoria:

Alcance de la

auditoria:

Descripcion de la
No conformidad

Accion

Responsable

Recursos

Fecha de

cumplimiento

Conclusion:

ANEXos:

Firma Auditor:

Firma Auditado:
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213

PR -

DUAEAPROA
JARPAEIGAPIRAE LD

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

REGISTRO DEL LISTADO DE

Codigo | DAF.CA.L

Version 01

i DOCUMENTOS Pagina 1del
Documentos de origen interno:
Fecha de Ubicacion
o Nombre del y Estado de o
Cadigo aprobacion del . digital o Responsable
documento revision .
formato fisica
Documentos de origen externo:
Fecha de Ubicacion
o Nombre del » Estado de o
Cadigo aprobacion del . digital o Responsable
documento revision .
formato fisica
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE OTAVALO (EMAPAO - EP)

Codigo | DAF.CA.L
. LISTA DE REGISTROS Version 01
N Pagina | 1del
Registros de origen interno:
Fecha de Ubicacion
o Nombre del y Estado de o
Cadigo aprobacion del . digital o Responsable
documento revision .
formato fisica
Registros de origen externo:
Fecha de Ubicacion
o Nombre del » Estado de o
Cadigo aprobacion del . digital o Responsable
documento revision .
formato fisica




