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La Empresa Pública Metropolitana de 
Agua Potable y Saneamiento EPMAPS 
- AGUA DE QUITO es la encargada de 
la prestación  de los servicios de agua 
potable y alcantarillado sanitario y 
pluvial en el Distrito Metropolitano de 
Quito. Por ello, realiza todas aquellas 
actividades necesarias para abastecer 
de estos servicios a los usuarios, 
dentro de las que se encuentran la 
ejecución de obras, adquisición de 
equipos, operación y mantenimiento 
de los sistemas, gestión administrativa, 
comercial y financiera, a través de todo 
el ciclo del agua, desde la captación 
en las fuentes, pasando por todo el 
proceso de conducción, potabilización, 
distribución, recolección de las aguas 
residuales y la disposición final. 

Gobierno Corporativo es el sistema 
de prácticas estratégicas mediante el 
cual las empresas son controladas y 
operadas sobre la base de la creación 

de valor compartido  y de una visión 
estratégica alineada con los intereses 
de la ciudadanía.

EPMAPS ha implementado prácticas de 
Gobierno Corporativo desde hace varios 
años, fortalecidas con la expedición del 
Código de Gobierno Corporativo en 
septiembre  de 2012; y, sus reformas en 
julio de 2014 y noviembre de 2016. El 
Código fue diseñado específicamente 
para la naturaleza jurídica de esta 
Empresa. 

Estas prácticas representan los 
compromisos y medidas adoptadas 
por AGUA DE QUITO respecto de su 
gobierno, su conducta y su información, 
para que las acciones de los gerentes, 
directores, y los servidores estén 
orientadas a garantizar la integridad y 
ética empresarial, el adecuado manejo 
de sus asuntos, el respeto de quienes 
invierten en ella, el cumplimiento de 

PRESENTACIÓN

los compromisos con sus Grupos de 
Interés y el conocimiento público y 
transparente de su gestión.

Gracias al trabajo de 1 803 personas 
(entre servidores y obreros) que 
laboran en AGUA DE QUITO, se cuenta 
con una cobertura de agua potable de 
98,61% y 93,05% de alcantarillado en 
el DMQ; con agua que supera el 99% 
de cumplimiento de los parámetros 
de la Norma INEN 1108:2014 y el 
99,04% en continuidad del servicio. 
Además, produce energía eléctrica 
para su autoconsumo y comercializa 
su excedente en el Mercado Eléctrico 
Mayorista –MEM-. 

El presente Informe detalla las 
principales gestiones realizadas en 
2016 por EPMAPS - AGUA DE QUITO en 
el marco del Código de Buen Gobierno 
Corporativo.

PRINCIPIOS Y PRECEPTOS
DEL BUEN GOBIERNO CORPORATIVO1
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El  desarrollo  de  un  adecuado   modelo  de Gobierno Corporativo es  considerado 
un factor clave para el  crecimiento empresarial en busca de mayor eficiencia, de una 
mejora en la sostenibilidad financiera y en sus niveles de reputación; y de un sistema 
idóneo de administración de riesgos. 

Los  pilares  en  los  que  se  fundamenta  el Modelo de Gestión de Gobierno Corporativo 
de EPMAPS - AGUA DE QUITO son:

Se sustenta en el  principio ̀ cumpla o explique´, en el que se define un estándar específico 
de mejores prácticas y los compromisos con los que se asegura su cumplimiento y 
divulgación a sus Grupos de Interés y comunidad en general.

La Administración Municipal apoya la implementación de Gobierno Corporativo en 
AGUA DE QUITO, orientándola a la sostenibilidad económica, social y ambiental para 
favorecer el desarrollo de los servicios públicos en el Distrito Metropolitano de Quito.

1.1 MODELO DE GESTIÓN DE GOBIERNO CORPORATIVO

1.2 EPMAPS - AGUA DE QUITO COMO ENTIDAD 
ESTRATÉGICA MUNICIPAL  

AGUA DE QUITO fue creada al amparo 
de la Ley Orgánica de Empresas Públicas, 
misma que regula la constitución, 
organización, funcionamiento, fusión, 
escisión y liquidación de las empresas 
públicas que no pertenecen al sector 
financiero y que actúan en  el  ámbito  
internacional,  nacional,  regional, 
provincial o local, y establece los 
mecanismos del control económico, 
administrativo, financiero y de gestión 
que se ejercen sobre ellas, de acuerdo 
a lo dispuesto por la Constitución de la 
República. 

El desempeño de AGUA DE QUITO 
se desenvuelve dentro de un modelo 
que contempla como base el Mandato 
Constitucional, la Planificación Territorial 
del Distrito Metropolitano de Quito y 
la Planificación Estratégica, Técnica y 
Financiera de la Empresa.  Sobre esta 
base se apoyan tres pilares considerados 
fundamentales para la organización: 
Sostenibilidad, Eficiencia y Calidad, que 
a su vez están enmarcados por prácticas 
de Buen Gobierno Corporativo, 
gestión ética y participativa y con 
Responsabilidad Social Empresarial; 
todo esto cumpliendo con el marco 
regulatorio vigente y considerando 
para su gestión las Tecnologías de 
Información y Comunicaciones TIC’s;  
Investigación, Desarrollo e Innovación 
(I+D+i); y, la Mejora Continua, tal como 
se esquematiza en el siguiente gráfico:

ESTRUCTURA 
DE GOBIERNO

RESPONSABILIDAD 
CORPORATIVA

EQUIDADTRANSPARENCIA
RENDICIÓN 
DE CUENTAS

1.2.1 MISIÓN, VISIÓN Y OBJETIVOS ESTRATÉGICOS

MISIÓN: PROVEER SERVICIOS DE 
AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO CON 
EFICIENCIA Y RESPONSABILIDAD 
SOCIAL EMPRESARIAL

VISIÓN: SER EMPRESA LÍDER 
EN GESTIÓN SOSTENIBLE E 
INNOVADORA DE SERVICIOS 
PÚBLICOS EN LA REGIÓN

Con base en la metodología del Balanced 
Scorecard, los objetivos estratégicos están 
comprendidos en cuatro perspectivas:

Perspectiva de la Comunidad

Perspectiva Financiera

Perspectiva de los Procesos Internos

Perspectiva de Formación y 
Crecimiento

BALANCED SCORECARD

POLÍTICAS

1.2.2 FILOSOFÍA EMPRESARIAL

Desarrollar una gestión confiable y 
eficiente al servicio de la ciudadanía

Desarrollar una gestión exigible, 
verificable y observable

Promover la participación ciudadana 
en la prestación de servicios

Enmarcar la gestión en la 
optimización y uso responsable de 
recursos públicos

Promover la participación efectiva y 
el compromiso del personal
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EQUIDAD: 

EPMAPS – AGUA DE QUITO 
promulga en su accionar el acceso 
universal a sus servicios por parte 
de la ciudadanía promoviendo la 
inclusión social.

VALORES PROPUESTA DE VALOR

HONESTIDAD:
La Empresa encuentra en la verdad 
su máxima expresión.  Todas sus 
actuaciones se desenvuelven en un 
ambiente de ética, honorabilidad, 
confianza y armonía, garantizando 
respaldo, seguridad y credibilidad.

RESPETO: 

La Empresa respeta a través de 
sus acciones, a la ciudadanía, su 
personal, proveedores de servicios 
y medio ambiente, valorando sus 
intereses y necesidades.

Económico: 
Sostenibilidad empresarial

Cumplimiento de obligaciones

Solvencia

Ambiental
Sostenibilidad del recurso

Preservación del medio ambiente

Buenas prácticas

Social:
Calidad del servicio

Transparencia

Equidad

Accesibilidad

Prestigio

RESPONSABILIDAD: 

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

TRANSPARENCIA:

EPMAPS – AGUA DE QUITO 
actúa con claridad y promueve el 
pleno ejercicio del derecho de los 
ciudadanos de estar informados 
en el desempeño y accionar de su 
Empresa.

ECONÓMICO

SOCIALAMBIENTAL

Desarrollo
Sostenible

Viable
Equita

tiv
o

V
iv

ib
le

ESTRUCTURA DE GESTIÓN 
DE LA EMPRESA2
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Como responsable de gobernar y controlar 
a las Empresas Públicas Metropolitanas, 
el Municipio del Distrito  Metropolitano  
de Quito (propietario) supervisa su 
cumplimiento. El Directorio (Junta 
Directiva) y la Empresa representada 
por el Gerente General se encargan de la 
administración de la gestión empresarial. 

El Buen Gobierno Corporativo de 
EPMAPS - AGUA DE QUITO determina 
claramente los roles y facultades de cada 
órgano de Gobierno (Municipio, Directorio 
y Gerencia General), el   establecimiento   
de la  propiedad, las responsabilidades, 
la toma de decisiones, la supervisión, la  
eficiencia  empresarial, la transparencia; 
la generación del valor compartido y el 
crecimiento sostenido de la Empresa; el 
establecimiento del ambiente de control 
y rendición de cuentas, garantizando la 
aplicación y funcionamiento de Buenas 
Prácticas de Gobierno Corporativo.

Los derechos de propiedad, decisión y 
la responsabilidad de cada uno de los 
niveles  de gobierno generan un fuerte 
compromiso  de los actores (Municipio, 
Directorio y Gerencia General) en la 
generación de Gobierno Corporativo y 
logran un equilibrio de las competencias 
y alcances, de acuerdo con lo establecido 
por la Constitución, la Ley Orgánica de 
Empresas Públicas –LOEP-, la Ordenanza 
Metropolitana No. 309, el Código de Buen 
Gobierno Corporativo, el Reglamento 
Interno de Directorio, el Reglamento 
Orgánico Funcional, entre otros 
documentos normativos. 

MUNICIPIO
(PROPIETARIO)

DIRECTORIO
(JUNTA DIRECTIVA)

GERENTE GENERAL

GOBIERNO /
CONTROLA

DIRIGE

ADMINISTRA

2.1  EL MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

La Administración Municipal considera lo público como una forma eficiente, honesta 
y transparente de gestión. La institución pública, sus recursos y sus obligaciones 
sirven para consolidar al Distrito Metropolitano de Quito como espacio de defensa del 
bienestar, del derecho y del interés colectivo.

El  Municipio   se  encuentra  representado  por el Alcalde Metropolitano de Quito, quien 
es la máxima autoridad administrativa y política, y quien lidera el poder ejecutivo del 
Gobierno Autónomo Metropolitano.

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, en su calidad de representante del 
interés ciudadano, vela porque EPMAPS - AGUA DE QUITO se encargue de la prestación 
sostenible de los servicios públicos de agua potable y saneamiento, respetando los 
principios de transparencia, eficiencia y rendición de cuentas. También vela por un 
sistema de administración y gestión profesional y técnica, ajena a intereses políticos, 

2.2 EPMAPS - AGUA DE 
QUITO Y SUS CLIENTES

La Empresa se encuentra en un 
constante mejoramiento de los servicios 
que ofrece a los habitantes del Distrito 
Metropolitano de Quito, con quienes 
genera diariamente un acercamiento.

EPMAPS - AGUA DE QUITO cuenta con 
una Carta de Compromiso en la que se 
responsabiliza de resolver y responder  
formalmente a los reclamos presentados 
en los módulos de Atención al Cliente en 
un plazo no mayor a 4 días laborables, 
dando una contestación rápida y eficiente 

a fin de alcanzar una mejora continua 
en la productividad y eficiencia en el 
mediano y largo plazo. 

El tiempo de ciclo corresponde al plazo 
que transcurre desde que el cliente se 
acerca a los módulos de Atención al 
Cliente en Matriz y Centros Integrales, 
hasta que recibe la respuesta a su 
reclamo por escrito en su domicilio. 
A diciembre de 2016 fue de 3,29 días, 
tiempo mucho menor del establecido 
en el Art. 37 del Reglamento a la Ley 
Orgánica de Defensa del Consumidor, 
el cual dispone un plazo máximo de 
quince días para que los reclamos de 
los clientes sean subsanados.

CARTA DE COMPROMISO DE LA EPMAPS A SUS CLIENTES

Firme con su compromiso de incrementar la satisfacción al cliente 
a través de la prestación de servicios eficientes y de calidad, la 

Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
-EPMAPS- Agua de Quito se compromete a resolver y dar 

respuesta formal a los reclamos presentados en los módulos de 
atención al cliente en un lapso no mayor a 4 días laborables.

Gerencia Comercial

al usuario, en función de lo que exige la 
Ley Orgánica de Defensa al Consumidor 
y su Reglamento; el mismo tiempo aplica 
para los reclamos formulados a través de 
la plataforma virtual y el Contact Center 
de la Empresa.

No puede existir Buen Gobierno Corporativo sin un fuerte compromiso de sus actores

Durante 2016 se atendieron 26 467 
quejas y reclamos en la Matriz y Centros 
Integrales de Atención al Cliente, 12% 
menos en comparación a 2015.
 
Es necesario indicar que el total de 
quejas y reclamos atendidos en el 2016 
representan en promedio el 0,36% del 
total de clientes.

2.2.1 CANALES MODERNOS DE 
ATENCIÓN A CLIENTES

EPMAPS - AGUA DE QUITO con el 
objetivo de generar un acercamiento 
permanente con los usuarios y atender 
satisfactoriamente sus requerimientos, 
cuenta con siete Centros Integrales 
de Atención al Cliente que ofrecen los 
mismos servicios que la Matriz, lo que 
evita a los usuarios traslados innecesarios:

• Matriz
• Condado
• Valle Los Chillos
• Quicentro Sur

• Carapungo
• La Manzana
• Tumbaco
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En su proceso de mejoramiento continuo, la Empresa a través de 
su plataforma virtual facilita pagos y acceso a los formularios de 
solicitud de los servicios que ofrece, también recepta reclamos y 
atiende consultas. Asimismo, mantiene convenios con entidades 
autorizadas para el recaudo de valores en diferentes puntos 
del  DMQ y  a nivel nacional; así  los usuarios pueden pagar en 
los Centros Integrales de Atención al Cliente de EPMAPS y en 
los corresponsales autorizados, tales como; Banco: Pichincha, 
Guayaquil, Del Pacífico, Rumiñahui; Cooperativas: 29 de Octubre, 
Alianza del Valle, Cotocollao; mutualista Pichincha; tarjetas de 
crédito Pacificard, Diners Club, Master Pichincha, Visa Pichincha; 
entre otros.

Para una mejor atención y comunicación constante con los 
usuarios, EPMAPS cuenta con modernos canales de comunicación: 
página web, redes sociales (facebook, twitter, entre otros)  que 
facilitan la interacción con la comunidad y la difusión en tiempo 
real de los temas de interés ciudadano relacionados con la gestión 
institucional en beneficio de los habitantes del Distrito. También 
dispone de un moderno Contact Center que ofrece atención e 
información telefónica a los clientes a través de la línea gratuita 
1800 24 24 24. Durante 2016 se atendieron 240 133 llamadas 
telefónicas, con un índice de abandono de  7,20% (media 
geométrica).

La relación con los Grupos de Interés es de especial importancia 
para la Empresa, ya que es decisiva en el cumplimiento de las 
obligaciones institucionales para la prestación de servicios de 
agua potable y saneamiento en el DMQ. Para lograrlo EPMAPS 
se asegura que las partes interesadas accedan oportunamente a 
información clara, suficiente y fiable para ejercer sus derechos.
  
La Institución a fin de promover una correcta y adecuada 
relación con sus Grupos de Interés actúa siempre con la mayor 
transparencia, imparcialidad y objetividad, principios que se hacen 
evidentes de manera especial en sus procesos precontractuales, 
contractuales y de ejecución de los contratos, para lo cual basa su 
gestión de acuerdo al Reglamento de Procesos de Contratación 
de la Empresa, que establece varias políticas de relacionamiento 
con proveedores y contratistas; también determina de acuerdo 
al tipo de proceso de contratación la conformación en cada 
caso de una Comisión Técnica de Bienes, Servicios y Obras, 
incluido consultorías, que actúa como cuerpo colegiado y de ser 
necesario se conforman Subcomisiones de Apoyo, con lo cual 
se contribuye a que los procesos sean más transparentes y con 
apego a la Ley y su Reglamento General.

La aplicación de las mismas, favorece la mayor participación 
de oferentes, por lo que no se permite a ningún contratista 
tener más de tres contratos suscritos dentro de la Empresa 
durante un mismo período fiscal; exceptuando la contratación 
para bienes y servicios únicos en el mercado o un proveedor 
único, procedimientos especiales u otros que tengan la debida 
justificación técnica y aprobación del Gerente General; y, los 
de transportes para personal administrativo y operativo de la 
institución, que debido a la cantidad de rutas de recorrido y al 
número limitado de proveedores que el sistema de contratación 
pública invita automáticamente y que en varios casos son los 
mismos, de cuyo resultado un mismo proveedor puede ser 
adjudicado más de tres contratos.

2.3  POLÍTICA DE RELACIONAMIENTO CON 
LOS GRUPOS DE INTERÉS

EL DIRECTORIO, LA PRESIDENCIA
DEL DIRECTORIO Y DE LA GERENCIA 
GENERAL3
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La Ordenanza Metropolitana No.301, del 4 de 
septiembre de 2009, en su Artículo 8, norma 
la integración del Directorio de las Empresas 
Públicas Metropolitanas de la siguiente manera:

a) La Alcaldesa o el Alcalde Metropolitano o su 
delegado (a), que podrá ser una Concejala o 
Concejal u otro funcionario designado para el 
efecto.

b) Dos Concejales o Concejalas designados 
por el Consejo Metropolitano o sus respectivos 
suplentes, que deban ser Concejales Principales;

c) La Secretaria o el Secretario General 
de Planificación del Municipio del Distrito 
Metropolitano de Quito, o su  delegado (a) 
permanente; y 

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

La Alcaldesa o el Alcalde presidirán el Directorio. 
En caso de ausencia, el Directorio lo presidirá 
una Concejala o Concejal, preferentemente 
miembro del Directorio, designado por el 
Alcalde.

En cumplimiento con lo establecido en la 
referida Ordenanza, en 2016 el Directorio de 
EPMAPS - AGUA DE QUITO estuvo integrado 
por los siguientes miembros:

Dr. Mauricio 
Rodas Espinel

Lic. Mario 
Guayasamin

Sra. Ivone 
Von Lippke

Arq. Samia 
Peñaherrera

Alcalde del Distrito 
Metropolitano de Quito Presidente

Concejal Metropolitano

Concejal Metropolitano

Concejal Metropolitano

Secretaria de Planificación
del DMQ

Gerente General 
EPMAPS – AGUA DE QUITO

Gerente Jurídico 
EPMAPS – AGUA DE QUITO 

Concejala Metropolitana

Arq. Jacobo 
Herdoíza

Sr. Luis Reina

Sr. Marco Ponce

Ing. Marco Antonio 
Cevallos Varea 

Miembro Principal

Miembro Principal

Miembro Principal

Miembro Principal

Miembro Alterno

Miembro Alterno

Secretario

Pro Secretario

Secretario de Territorio, 
Hábitat y Vivienda del DMQ

NOMBRES CARGO FUNCIÓN

Dr. Iván Vallejo
Aguirre

Durante 2016, el Directorio realizó 
diez Sesiones Ordinarias, en las que se 
tomaron varias resoluciones, entre ellas 
las siguientes:
  
•Declaratoria de proyectos de inversión 
prioritarios: construcción de la Línea 
de Transmisión Paluguillo - Parroquias 
Orientales y la  Ampliación de la Planta 
de Tratamiento Paluguillo.
•Informe sobre Gestión de Riesgos 
Corporativos.
• Avances del proceso de implementación 
de Buen Gobierno Corporativo.
•Actualización del Reglamento Orgánico 
Funcional Nivel Jerárquico Superior 
y Estructura Orgánica de EPMAPS - 
AGUA DE QUITO.
•Conocimiento de los resultados de 
Auditoría a Estados Financieros de 
EPMAPS - AGUA DE QUITO  2014.
•Autorización de endeudamiento de 
EPMAPS - AGUA DE QUITO con la 
Agencia Francesa de Desarrollo –AFD-.
•Evaluación de la Gestión del 1er 
semestre 2016 (indicadores POA y 
Presupuesto).
•Designación Presidente del Comité de 
Auditoria.
•Aprobación de la Reforma 
Presupuestaria 2016.
•Actualización del Código de Buen 
Gobierno Corporativo.

El Directorio es el órgano de orientación 
general de la gestión de la Empresa 
conforme sus atribuciones establecidas 
en los Art. 9 de la Ley Orgánica de 
Empresas Públicas -LOEP-; Art. 12 de 
la Ordenanza Metropolitana 301 y 309, 
y las funciones establecidas en el Art. 5  
del  Reglamento Interno  del  Directorio. 
Con esta base legal, es el encargado 
de expedir la política pública y los 
lineamientos para enmarcar el accionar 
empresarial.

El Directorio se encuentra 
comprometido con el establecimiento, 
incorporación y  cumplimiento de 
políticas y compromisos dentro del 
marco de gestión de la Empresa, que 
permiten transparentar su acción hacia 
la ciudadanía del DMQ, manteniendo el 
posicionamiento de la marca, imagen 
corporativa y su reputación; además de 

a) Principales  resoluciones y 
temas tratados en sesiones  del  
Directorio durante 2016

•Actualización del Reglamento para el 
pago de la Remuneración Variable por 
eficiencia y eficacia.
•Aprobación del Plan Estratégico 
EPMAPS - AGUA DE QUITO 2017-2020.
•Aprobación del Plan de Negocios 2017, 
incluyendo POA – Presupuesto. 

3.1  DIRECTORIO CON 
RELACIÓN A PRÁCTICAS 
DE BUEN GOBIERNO 
CORPORATIVO 

velar por   la instauración y cumplimiento 
de la Estructura de Gestión de la 
Empresa, basado en los principios de 
Buen Gobierno Corporativo.

De acuerdo al Código de Buen Gobierno 
Corporativo de la Empresa, como 
buena práctica el Directorio podrá 
adoptar medios de autoevaluación 
apropiados; así como también establece 
la definición, actuación y el proceso para 
la resolución de conflictos de intereses, 
para ello, EPMAPS - AGUA DE QUITO 
se asegura que las partes interesadas 
tengan acceso a información clara, 
suficiente y fiable, que les sea facilitada a 
tiempo y de forma habitual para ejercer 
sus derechos. Los servidores, siguiendo 
el debido proceso a través del Comité 
de Ética, tienen derecho a comunicar 
al Gerente General y Directorio sus 
inquietudes sobre posibles actos 
contrarios a los preceptos éticos 
establecidos por la Empresa.

De igual forma y como buena práctica de 
Gobierno Corporativo, el citado Código 
establece que el Directorio de EPMAPS 
- AGUA DE QUITO podrá contar con 
uno o más asesores independientes 
para diferentes especialidades o temas 
que estime pertinente, a fin de reforzar 
la objetividad, el enfoque dirigido 
a la dirección de estrategias para la 
prestación de servicios y la ausencia de 
conflictos de interés. 
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3.2 LA GERENCIA GENERAL 
EN EL BUEN GOBIERNO 
CORPORATIVO

La Gerencia General y su equipo 
directivo son los encargados de 
la administración de la Empresa, 
además de los deberes y atribuciones 
establecidos en la Legislación como: 
Ley Orgánica de Empresas Públicas, 
Ordenanza 301 y Código de Ética. Al 
Gerente General y su equipo de trabajo, 
en el marco de Gobierno Corporativo 
les corresponde aplicar las políticas, 
directrices y estrategias impartidas por 
el Directorio e informar y rendir cuentas 
periódicamente.

La gestión de Gobierno Corporativo de 
la Empresa es transversal, para lo cual 
cada Gerencia de Área y Dirección ha 
designado servidores que coordinen 
con la Gerencia de Planificación y 
Desarrollo el proceso de ejecución y 
fortalecimiento del Plan de Acción de 
Gobierno Corporativo de la institución.

EPMAPS - AGUA DE QUITO tiene un 
esquema directivo compuesto por 
profesionales y servidores altamente 
capacitados en sus funciones. A 
continuación se presenta el cuerpo 
Directivo que conforma el staff de la 
Alta Gerencia:

Gerente General

Gerente de Planificación y Desarrollo

Gerente Técnico de Infraestructura 

Gerente de Operaciones 

Gerente Comercial 

Gerente de Administración y Logística 

Gerente de Talento Humano 

Gerente de Ambiente y Seguridad 

Gerente Jurídico 

Director del Programa de Saneamiento Ambiental

Secretaria General 

Gerente Financiero 

Gerente de Tecnología de Información

Directora de Comunicación Social y Transparencia

Gerente de Filial Aguas y Servicios del Ecuador 

Ing. Marco Antonio Cevallos Varea 

Lic. Verónica Sánchez 

Dr. Carlos Espinosa 

Abg. Luis Morales 

Ing. Pablo Lloret 

Dr. Iván Vallejo

Dra. María Piedad Coello (*)
Sra. María Eugenia Padrón (**)

Ing. Xavier Vidal 

Ing. Remigio Espinosa 

Ing. Freddy Parreño 

Dr. Arturo Orna 

Ing. Luis Fernando Gallegos 

Ing. Cristóbal Morocho

Lic. Marisol Fraga

Ing. Daniela Ortiz

(*) hasta 14 de septiembre de 2016  (**) desde 15 de septiembre de 2016

NOMBRES CARGO

 

3.3  INFORMES DEL DIRECTORIO

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - NIVEL JERÁRQUICO SUPERIOR

SUBGERENCIA
JURÍDICA

GERENCIA DE 
PLANIFICACIÓN
Y DESARROLLO

GERENCIA 
TÉCNICA DE 

INFRAESTRUCTURA

GERENCIA 
DE OPERACIONES

GERENCIA 
COMERCIAL

GERENCIA DE 
ADMINISTRACIÓN 

Y LOGÍSTICA

GERENCIA DE 
TECNOLOGÍA 

DE INFORMACIÓN

GERENCIA DE 
TALENTO HUMANO

GERENCIA 
FINANCIERA

GERENCIA 
JURÍDICA

PROCESOS DE APOYOPROCESOS AGREGADOS DE VALOR
PROCESOS 

GOBERNANTES

GERENCIA DE 
AMBIENTE Y
SEGURIDAD

SUBGERENCIA DE
PREINVERSIONES

SUBGERENCIA DE
CONSTRUCCIONES

SUBGERENCIA DE
AGUA POTABLE

SUBGERENCIA
COMERCIAL

SUBGERENCIA DE
SANEAMIENTO

SUBGERENCIA DE
HIDROELECTRICIDAD

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

FILIAL DE LA EPMAPS “AGUAS Y 
SERVICIOS DEL ECUADOR”

AUDITORÍA INTERNA

UNIDAD EJECUTORA  DEL PROGRAMA 
DE SANEAMIENTO AMBIENTAL  

DIRECCIÓN DE COMUNICACIÓN 
SOCIAL Y TRANSPARENCIA

SECRETARÍA GENERAL P
R

O
C

E
S

O
S

D
E
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S

E
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R
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El Código de Gobierno Corporativo establece que: “El Directorio 
deberá emitir informes anuales, en los cuales se reflejarán las 
decisiones que como órgano de gobierno adopta en forma 
eficiente y oportuna para el cumplimiento de los objetivos 
institucionales”.

Este informe se da a conocer anualmente al Alcalde 
Metropolitano, a fin de que evalúe su accionar y los resultados 
obtenidos; esto como una práctica de rendición de cuentas, ética 
y transparencia de difusión y comunicación de sus funciones 
públicas.

En cumplimiento al Art. 3 literal m) de la  Ley Orgánica de 
Transparencia y Acceso a la Información Pública –LOTAIP-, 
en febrero 2016 presentó ante la ciudadanía el Informe de 
Rendición de Cuentas del período 2015, en el cual consta la 
información más relevante  como: metas cumplidas, indicadores 
de gestión, reconocimientos recibidos, nivel de cumplimiento de 
los compromisos asumidos con la comunidad, articulación de 
políticas públicas, entre otros, referente a la gestión realizada en 
la Empresa por la máxima autoridad.

Adicionalmente, se presentan informes de gestión en diferentes 
actos públicos y la Memoria de Sostenibilidad.
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3.4  EVALUACIÓN DE LA GERENCIA GENERAL

3.4.1  GESTIÓN EMPRESARIAL

En la Planificación Estratégica de EPMAPS - AGUA DE QUITO 
para lograr la consecución de la Visión y Misión se han 
formulado objetivos estratégicos orientados a garantizar el 
acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de agua potable 
y saneamiento a la ciudadanía del DMQ, sin descuidar la equidad 
social y la sostenibilidad ambiental, utilizando la metodología 
del Balance Scorecard. 

El Plan Operativo Anual –POA- se cumplió en un 99,1%, el Plan de 
Trabajo en un 97,4% y la ejecución presupuestaria de gastos en 
un 95%, porcentajes superiores a los alcanzados en 2015.

En consideración a que la Planificación Estratégica es un proceso 
dinámico que debe ajustarse a las situaciones cambiantes, tanto 
del entorno como al interior de la organización como resultado 
de un proceso sostenido de modernización empresarial en el que 
está empeñada la institución, en noviembre de 2016 se realizó 
el taller de revisión de la estrategia con la participación de los 
ejecutivos de la organización, donde se ajustó la misión de AGUA 
DE QUITO, la propuesta de valor, FODA y se realizaron ajustes 
tanto a indicadores como a las metas que miden los objetivos 
estratégicos  hasta el año 2020.  Complementariamente se 
examinó que los proyectos que realizará la Empresa en los 
próximos años apoyen el cumplimiento de la estrategia planteada 
por la organización y se definieron aquellos considerados como 
estratégicos. 

En el Anexo N°1 CUMPLIMIENTO DE METAS PLANIFICADAS se 
presentan los resultados obtenidos en 2016 por cada indicador 
según los Objetivos Estratégicos en las Perspectivas: Comunidad, 
Financiera, Procesos Internos, Formación y Crecimiento.

Con el fin de descentralizar procesos, mejorar la gestión, adoptar, 
implementar y tomar decisiones intergerenciales de manera 
consensuada, se conformaron varios Comités de apoyo:

a) Comité de Riesgos Corporativos
Creado con el objetivo de diseñar, proponer, elaborar, coordinar 
y dar soporte a las actuaciones que en materia de gestión de 
riesgos realicen los niveles organizativos de la Empresa.

Durante 2016 el Comité de Riesgos realizó cuatro sesiones; entre 
los aspectos más relevantes, se citan los siguientes:

•Presentación y análisis de Apetito y Tolerancia del Riesgo. 
•Resultados obtenidos en las minutas de evaluación de control 
y planes de acción.
•Actualización del Universo de Riesgos Corporativos por cambio 
de estructura orgánica funcional. 
•Taller para el riesgo Propiedad Intelectual.
 

b) Comité de Gestión del Agua
El objetivo de este Comité es verificar el cumplimiento de las 
disposiciones del Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 
023 ‘Agua Potable’, relacionadas con los requisitos del agua 
potable para consumo humano (especificadas en la norma INEN 
1108). El Comité aprueba un plan de muestreo que supera los 18 
mil análisis anuales a ser realizados por el Laboratorio Central de 
Control de Calidad. 

Los resultados obtenidos demuestran que el índice de calidad 
supera el 99%; es decir, 59 de 69 parámetros que se controlan 
permanentemente en el 100% de cumplimiento y los restantes 
en valores próximos al mismo.

En 2016 se realizaron seis reuniones y se emitió informes hacia 
la Gerencia General. De su plan de trabajo se realizaron las 

3.4.2  GESTIÓN POR MEDIO DE COMITÉS DE APOYO siguientes acciones:
•Plan de Seguridad del Agua parroquias noroccidentales y 
nororientales.
•Acciones para prevenir la contaminación de la hacienda Garzón.
•Análisis de resultados del monitoreo del agua cruda al ingreso 
a las plantas.
•Aplicación de análisis externos de calidad del agua.
•Reforma del Comité de Calidad del Agua.
•Plan de Seguridad del Agua Sistema Papallacta-Bellavista.
•Plan de Muestreo de Agua Tratada.
 
c) Comité de Innovación, Tecnología y Seguridad Informática 
Mediante Resolución de Gerencia General, en octubre 2013, se 
creó el Comité de Innovación, Tecnología y Seguridad Informática 
–CITSI-, con los siguientes objetivos: verificar el cumplimiento 
del Plan Estratégico Informático; definir el horizonte de 
investigación, desarrollo e innovación tecnológica empresarial 
de mediano y largo plazo; establecer, gestionar, apoyar, 
coordinar y aprobar las actuaciones en materia de seguridad de 
la información y comunicaciones, para el cumplimiento de las 
políticas, normativas y procedimientos; y, supervisar y controlar 
el cumplimiento del Plan de Seguridad de la Información.

Durante 2016 el Comité de Innovación, Tecnología y Seguridad 
Informática conoció y realizó el seguimiento del avance en la 
implementación de los proyectos tecnológicos INTEGRACIÓN 
TOTAL –ERP- y Mi Cliente.

También se conoció sobre el estado del servicio de nube privada 
contratada, en la cual funciona el ERP y se está desarrollando la 
implementación del IS-U+CRM.

A partir del 1 de julio de 2016, con la creación de la  Gerencia 
de Tecnología de Información, las funciones relacionadas 
a tecnología de información se excluyen de la Gerencia de 
Planificación y Desarrollo y conforme a su respectivo análisis, se 
excluyen también de este Comité; por lo tanto, en septiembre de 
2016, se creó el Comité de Investigación, Desarrollo, Innovación 

y Seguridad de la Información en reemplazo del CITSI, con el fin 
de impulsar la innovación y la investigación como sus principales 
lineamientos de gestión.

d) Comité de Investigación, Desarrollo, Innovación y Seguridad 
de la Información  
Mediante Resolución de Gerencia General en septiembre de 
2016 se creó el Comité de Investigación, Desarrollo, Innovación y 
Seguridad de la Información, con los siguientes objetivos: verificar 
el cumplimiento del Plan Anual de Investigación, Desarrollo e 
Innovación y del Plan de Seguridad de la Información; definir y 
alinear la estrategia y actividades de innovación de la Empresa; 
gestionar, dinamizar, coordinar y realizar seguimiento del ciclo 
de innovación; y, promover alianzas estratégicas nacionales 
e internacionales que fortalezcan la gestión de investigación, 
desarrollo e innovación.

En las sesiones del Comité realizadas en 2016 entre los aspectos 
más relevantes tratados se mencionan los siguientes:

•Se conocieron los proyectos de innovación que serían 
sometidos a aprobación por parte del Gerente General, con el 
fin de que cada una de las Gerencias los revise y si es el caso lo 
incorporen en sus presupuestos.
•Se presentaron los avances de clasificación de información y su 
oficialización, Acuerdos/Cartas de Confidencialidad, aprobación 
de documentos del Sistema de Gestión de Seguridad de la 
Información –SGSI- por parte del Comité.

e) Comité de  Agua  No  Contabilizada
Es un órgano consultivo de coordinación y cooperación 
institucional con la Gerencia  General  para el seguimiento 
de proyectos y la adopción de medidas que aseguren el 
cumplimiento de metas del Programa de Control y Reducción 
de Agua No Contabilizada  -Programa de ANC-.

Durante 2016, el Comité realizó siete sesiones, entre los aspectos 
más relevantes tratados se mencionan los siguientes:
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•Presentación de varios informes sobre reducción de ANC, 
aplicación de garantía de loggers y de cronograma de actividades 
del Programa de ANC en base a la consultoría realizada por el 
Ing. Antonio Roger.
•Informe de avance del Estudio de la curva error de los 
medidores, del trámite de reposición de loggers y de cronograma 
de actividades del Programa de ANC.
•Presentación de varios informes sobre reducción de ANC;   
•Presentación de estudio consolidado de Errores de Mediciones 
y Patrón de Consumos mediante una consultoría; avance de 
entrega de equipos loggers por parte de la empresa ELSYSTEC.
•Presentación preliminar de Términos de Referencia –TDR- para 
Consultoría de estudio de Errores de Medidores y de Patrón de 
Consumos.
 
f) Comité de Satisfacción del Cliente
Creado con el objetivo principal de asegurar el mejoramiento 
continuo de la conformidad del usuario con los servicios 
prestados por la Empresa, como parte fundamental de la 
implementación del Sistema Integrado de Gestión y su política.

En 2016 se analizaron los planes de acción para mejorar el índice 
de satisfacción neta, que de acuerdo con la encuesta EKOS, al 
segundo semestre de 2016, fue del 81.33%.
 
Se realizaron propuestas de acciones correctivas para la mejora 
de indicadores, a través de grupos de trabajo, entre estas se 
encuentran:

•Presentación y análisis de resultados de estudio de Satisfacción 
al Cliente.
•Conocimiento de los resultados de estudio de medición se 
satisfacción del cliente presentado por EKOS.
•Definición de grupos de trabajo para mejora de los puntos 
críticos presentados en el mencionado estudio.
•Presentación, análisis y aprobación  del plan de acción para 
mejora de la satisfacción del cliente.
g) Comité de  Ética

Mediante Resolución N° 03-SD-2014, de septiembre de 2014, el 
Directorio expidió el Código de Ética de EPMAPS - AGUA DE 
QUITO, en cuyo documento se crea el Comité de Ética de la 
Empresa, que será el encargado de velar por el cumplimiento 
del Código de Ética, receptar, conocer, investigar y resolver las 
conductas en presunto conflicto con el mismo.

En 2016 se realizaron dos sesiones del Comité de Ética, en 
las cuales se conocieron los avances sobre las gestiones 
desarrolladas, en resumen, las actividades más relevantes fueron 
las siguientes:

•Análisis de Información que debe ser considerada como 
sensible y confidencial por la Gerencia General.
•Carta de Confidencialidad y buen uso de la información de 
EPMAPS - AGUA DE QUITO para servidores cesantes y activos.

h) Comité de Transparencia
Mediante Resolución de julio 2015 se creó el Comité de 
Transparencia de EPMAPS - AGUA DE QUITO cuyo principal 
objetivo es vigilar y hacer cumplir las disposiciones constantes 
en la Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la Información 
Pública –LOTAIP-, su Reglamento General; y, los instrumentos 
que expida para tal efecto la Defensoría del Pueblo de Ecuador.

Durante 2016, el Comité realizó dos sesiones; entre los aspectos 
más relevantes tratados se mencionan los siguientes:

•Informe del segundo monitoreo del Artículo 7 de la Ley 
Orgánica de Transparencia y Acceso a la Información Pública.
•Conocimiento del primer monitoreo al sitio web de EPMAPS - 
AGUA DE QUITO.
•Informe sobre el cumplimiento del proceso de Rendición de 
Cuentas.
•Cumplimiento de los informes de Transparencia ante la 
Defensoría del Pueblo de Ecuador –DPE- y el Consejo de 
Participación Ciudadana y Control Social –CPCCS-. 

3.4.3 OBRAS PARA SERVICIO 
DE LA COMUNIDAD

Las principales obras realizadas en el 
Distrito Metropolitano de Quito en 2016 
fueron las siguientes:

AGUA POTABLE:
 
•Extensiones de redes de agua potable 
para el DMQ en diferentes barrios: 
San Francisco de Alpahuma, Valencia, 
Santa Teresa, Vista Hermosa, El Guanto, 
Tierra Mía, Fuerza Popular, Juan Pablo, 
Trigales, Arbolito, Pampa Ecuatoriana, 
San Isidro de Guamaní, San Isidro de 
Paquisha, Balcones del Sur, Sultana  de 
Los Andes, Las Brisas, Cordillera del Sur, 
Jardines de Occidente, Marcelo Ruales, 
El Sol, San Carlos, Valle Hermoso, Santa 
María, Manuelita Sáenz, San Carlos del 
Sur, Las Dolores, Los Sauces, Miravalle, 
Occidental, Jardínes de la Sierra, 
Santa Isabel, Puerto Nuevo, Chachas, 
Miraflores, Plan Techo, El Meridiano, El 
Porvenir, Gualea Cruz, La Esperanza, 
Yurac Alpaloma, Fuente de Luz, San 
José Obrero, Panorama del Norte, 
Amagasí del Inca, Carcelén, El Condado, 
San Juan de Calderón, Santa Rosa de 
Singuña, con una inversión total para 
todos los proyectos de USD 13 016 755, 
que benefician a 326 615 habitantes 
ubicados en las parroquias del DMQ.
•Construcción de los pasos elevados de 
tubería sobre los ríos Pita, Santa Clara 
y San Pedro, como obras de mitigación 
ante una eventual erupción del volcán 

ALCANTARILLADO

• Construcción de extensiones de redes 
de alcantarillado para los barrios: El 
Bosque, 4 de Octubre, Santa Mónica, 
Pablo Arturo Suárez, Huertos del Sur, 
San Blas, Sorialoma, La Hospitalaria, 
Calluma, Santa Ana, Plazapamba, 
Oriente Quiteño, El Tejar, Tola Chica, San 
Patricio, San Juan, Pinguillas, Dorado 
del Sur, La Dolorosa, El Conde, Campiña 
del Pichincha, La Macarena, parroquia 
Calderón (La Llanura, calle Buenos 
Aires, barrio Nueva Vida 2, Los Geranios 
II), con una inversión total para todos 
los proyectos de USD 13.956.822 que 
benefician a 66 951 habitantes ubicados 
en varias parroquias del DMQ.
•Construcción de un estanque de 
retención de agua lluvia en la quebrada 
El Garrochal, con una inversión de 
USD 507.184 que beneficia a 14 000 
habitantes de la parroquia Turubamba.

1. Tanque de reserva de agua potable para la Planta 
de Tratamiento El Troje

2. Proyecto varios sectores de Calderón

1 2

Cotopaxi, con una inversión de 
USD 6 347 363 que benefician a 
1’800.000 habitantes del DMQ. 
•Proyecto de agua potable para los 
barrios Altos del Noroccidente (Catzuquí 
de Moncayo, Freire Mena, Catzuquí de 
Velasco, Tenerías, Uyachul, Rundupamba 
y San Vicente), con una inversión de 
USD 5 873 490 que benefician a 8 900 
habitantes de El Condado.
•Tanque de reserva de agua potable 
para la Planta de Tratamiento El Troje, 
con una inversión de USD 1´899.543 
que benefician a 30 000 habitantes de 
Turubamba.
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DESCONTAMINACIÓN

• Planta  de Tratamiento  de  Aguas 
Residuales  del Sur, con  una inversión  
de     USD 1´903.110 que beneficia a 
100 000 habitantes de los barrios: 
Manuelita Sáenz, San Alfonso, Nuevos 
Horizontes, Los Cóndores, Los 
Arrayanes, San Francisco del Sur, Martha 
Bucaram de Roldós, Las Orquídeas, La 
Concordia y Ninallacta. 
• Interceptores río Machángara, grupo 
2 y 4 ubicados en las zonas Eloy 
Alfaro y Centro, con una inversión de 
USD3´710.371 que beneficia a 30 000 
habitantes de la parroquia San Bartolo 
mediante la construcción de 6,37km de 
interceptores.
• Interceptores Río Grande Subsistema 
3 Zona Eloy Alfaro, con una inversión de  
USD 2´385.431 que beneficiará a 15 000 
habitantes de las parroquias Solanda y 
Chillogallo, mediante la construcción de 
3,89km de interceptores.

A continuación, se detallan las 
Certificaciones obtenidas por la Empresa 
y que son mantenidas con auditorías 
semestrales y renovaciones trienales 
realizadas por organismos acreditados 
en el país:

• Las certificaciones alcanzadas por 
EPMAPS - AGUA DE QUITO de los 
Sistemas de Gestión de Calidad (ISO 
9001) y Sistema de Gestión Ambiental 
(ISO 14001) se mantienen vigentes 
mediante auditorías de certificación 
y auditorías semestrales por parte de 
empresas internacionales acreditadas.

• EPMAPS - AGUA DE QUITO es la 
primera empresa a nivel mundial en 
obtener el Certificado Aquarating, 
donde se evaluaron y auditaron las 
Mejores Prácticas e Indicadores. Este 
Sistema desarrollado por el Banco 
Interamericano de Desarrollo –BID- y la 
International Water Association –IWA- 
para la  evaluación en la aplicación de 
buenas prácticas y los resultados de 
gestión de empresas de agua potable y 
saneamiento.

• EPMAPS - AGUA DE QUITO mantiene 
las acreditaciones bajo ISO 17025 con 
el Servicio de Acreditación Ecuatoriano 
–SAE- que demuestra la competencia 
técnica de los laboratorios que verifican la 
calidad del agua, medidores y la exactitud 
de los equipos de control de las plantas, 
Laboratorio Central de Control de Calidad 
del Agua y Laboratorio de Calibración 
y de Verificación de los Medidores de 
Consumo de Agua.

•En 2015 se obtuvo la certificación de 
conformidad con Sello de Calidad INEN 
y se mantiene en 2016 con la realización 
de auditorías de calidad del agua. Esta 
certificación reconoce el cumplimiento 
completo de la norma INEN vigente. 

3. Planta de Tratamiento Aguas Residuales-PTAR- 
Quitumbe

3

3.4.4 CERTIFICACIONES Y
ACREDITACIONES

AMBIENTE Y
PROCESOS DE CONTROL4
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El Control Interno es un proceso integral que es aplicado por la 
máxima autoridad, la Dirección, los servidores y obreros de la 
Empresa, con el fin de proporcionar seguridad razonable para 
el logro de los objetivos institucionales, la transparencia de la 
gestión y la protección de los  recursos  públicos. Está orientado 
a cumplir el ordenamiento jurídico técnico y administrativo, 
contribuyendo al cumplimiento de los siguientes objetivos: 
promover la eficiencia, eficacia y economía de las operaciones 
bajo principios éticos y de transparencia; garantizar la 
confiabilidad, integridad y oportunidad de la información; 
proteger y conservar el patrimonio público contra pérdida, 
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal, así como la 
adopción de medidas oportunas para corregir las deficiencias 
de control.

Los servidores de AGUA DE QUITO son responsables de realizar 
las acciones y atender los requerimientos para el diseño, 
implantación, operación y fortalecimiento de los componentes 
del control interno de manera oportuna, sustentados en la 
normativa legal y técnica vigente con el apoyo de la auditoría 
interna como ente asesor y de consulta.  

a) Directorio

En concordancia con las Normas de Control Interno, emitidas 
por la Contraloría General del Estado, el Directorio establece 
las directrices de alto nivel a la Gerencia General para un 

4.1 CONTROL INTERNO 

4.2  ÓRGANOS DE CONTROL INTERNO

eficiente sistema de Control Interno en todas las Gerencias de 
Área y Direcciones, que contribuyen a la eficiencia, eficacia y 
economía en las operaciones de EPMAPS - AGUA DE QUITO, 
así asegura el cumplimiento de la legislación y la regulación, las 
políticas, normativa interna y procedimientos; así como también 
se protejan los recursos, buscando su adecuada administración 
que contribuya a proporcionar seguridad razonable para el 
logro de los objetivos institucionales.

b) Comité de Auditoría

Es un órgano asesor del Directorio, cuyo objetivo principal es 
asistir e informar al citado cuerpo colegiado de las gestiones 
relacionadas al seguimiento y control de las actividades que 
se emitan en exámenes especiales de Auditoría Interna al 
Directorio; así como el seguimiento de todas las disposiciones 
que emita el Directorio, de manera especial en temas relativos 
a control interno y de las que garanticen una administración 
eficiente y de calidad de los servicios de agua potable y 
saneamiento.  

Está conformado por tres integrantes: el primero designado por 
el Presidente del Directorio;  y, los dos restantes elegidos por 
el Directorio de entre sus miembros principales, uno de entre 

Como buena práctica de Gobierno Corporativo, el 
Directorio de EPMAPS - AGUA DE QUITO podrá 
contar con uno o más asesores independientes 
para diferentes especialidades o temas que estime 
pertinente.

los dos concejales o concejalas; y, el tercero por la Secretaría 
Sectorial o su delegado permanente. El Directorio designa de 
entre sus integrantes, un Presidente del Comité, mientras que 
el Comité de Auditoría designa un Secretario o Secretaria fuera 
de su seno.

Como buena práctica de Gobierno Corporativo, el Comité 
de Auditoría podrá contar con asesores independientes que 
contribuyan al desempeño de sus funciones.

En agosto de 2016, el Directorio de EPMAPS - AGUA DE QUITO 
designó a la Secretaria General de Planificación del DMQ 
como Presidente del Comité de Auditoría y en septiembre del 
mismo año se realizó una sesión con la finalidad de conocer las 
recomendaciones de Auditoría emitidas al Directorio.

c) Gerencia General

 A la Gerencia General como responsable del control interno de 
gestión le corresponde administrar y efectuar el seguimiento de 
las Normas de Control Interno, en tal sentido, ha implementado 
acciones preventivas y correctivas en las diferentes Gerencias 
de Área y Direcciones para el cumplimiento de las 163 
recomendaciones emitidas en los 30 exámenes especiales 
a diferentes procesos y de gestión que auditoría interna y 
externa realizó durante 2016.

d) Auditoría Interna

Auditoría Interna de EPMAPS - AGUA DE QUITO se encarga 

de asesorar, evaluar y controlar el desarrollo de la gestión 
institucional, con personal profesional, coadyuvando eficiente 
y eficazmente al mejoramiento continuo y al fortalecimiento 
institucional bajo las normas de control emitidas por la 
Contraloría General del Estado.

Durante 2016 y de acuerdo al Plan de Control, se realizaron 
varios exámenes especiales a diferentes procesos y de gestión, 
cuyas recomendaciones fueron comunicadas oportunamente a 
la Gerencia General para que se disponga el cumplimiento de 
las mismas. 

En tal sentido, la máxima autoridad de la Empresa, 
realiza un continuo seguimiento al cumplimiento 
de las recomendaciones de auditoría en base a 
‘matrices de seguimiento’ que permiten determinar 
el grado de avance  en cada examen especial.  
Las matrices son analizadas con los delegados 
de cada una de las Gerencias y Direcciones de 
la Empresa, conforme a la documentación de 
soporte que presentan, de esta forma se verifica el 
cumplimiento o a su vez los avances programados 
en base a cronogramas de trabajo. Luego de este 
proceso, en forma periódica se dan a conocer a 
todos los Gerentes el resultado de estas acciones 
a fin de que generen las acciones necesarias  para 
solventar aquellas recomendaciones que aún no 
han sido implementadas. 
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RIESGOS
CORPORATIVOS5

5.1 GESTIÓN DE RIESGOS 
CORPORATIVOS 

La Política de Gestión de Riesgos 
Corporativos incorpora los lineamientos 
generales que debe observar el Directorio, 
Gerencias, Direcciones, Funciones de 
Supervisión y Monitoreo de Riesgo y 
todo el personal de EPMAPS; además 
establece las funciones específicas a 
realizar en cada uno de los niveles.

Para la gestión de riesgos corporativos 
se utiliza una plataforma informática.

AGUA DE QUITO estableció el Modelo 
de Gestión de Riesgos Corporativos 
de acuerdo al giro del negocio de la 
Empresa, con una clara definición de 
los roles y responsabilidades  respecto  
a la aplicación objetiva, sistemática 
y homologada de procedimientos 
y estándares destinados al manejo 
óptimo de los riesgos.

5.1.1  MODELO DE GESTIÓN

5.1.2 MONITOREO Y SEGUIMIENTO
DIRECTORIO

AUDITORÍA
INTERNA

GERENCIA
GENERAL

COMITÉ PRINCIPAL DE RIESGOS

GERENCIA DE ÁREA Y DIRECCIONES

COMITÉ AMPLIADO DE RIESGOS

EQUIPO DE COORDINACIÓN Y 
MONITOREO DE GESTIÓN DE 

RIESGOS CORPORATIVOS

COORDINADORES DE GESTIÓN 
DE RIESGOS CORPORATIVOS

GESTORES DE RIESGO 
(SERVIDORES Y OBREROS) 
DE LA EPMAPS

La Empresa cuenta con un Reglamento 
para la Gestión de Riesgos Corporativos 
y su Metodología está basada en el Marco 
de referencia COSO ERM -Enterprise Risk 
Management-, la misma que es aplicable 
a la definición de la estrategia de toda 
la institución, y se encuentra diseñada 
para identificar los eventos potenciales 
que puedan afectar a la Organización, 
gestionar sus riesgos dentro del nivel 
aceptado y proporcionar la seguridad 
razonable sobre la consecución de los 
objetivos de EPMAPS.  

Una vez que el Comité de Riesgos 
Corporativos aprobó el nuevo Universo 
de Riesgos Corporativos, los mismos 
que están alineados con los objetivos 
estratégicos institucionales, se 
coordinó con las áreas involucradas 
el levantamiento de información para 
determinar las Actividades de Control y 
Planes de Acción  que se implementarán, 
para mitigar la probabilidad o el impacto 
de los riesgos.
 
El monitoreo y seguimiento del estado 
de cada riesgo, se realiza mediante una 
Minuta, documento en el cual constan las 
descripciones del riesgo, sus actividades 
de control, planes de acción asociados 
con sus fechas de inicio y fin, porcentaje 

de cumplimiento y responsables de su 
ejecución.

Durante 2016 y como resultado del 
seguimiento y monitoreo de las 
actividades de control y 218 planes 
de acción de los riesgos corporativos 
asociados a cada Gerencia y Direcciones 
de área que están registradas en 
115 Minutas, en el siguiente gráfico, 
se presentan los porcentajes de 
cumplimiento de los planes de acción.

Existen 43 riesgos y conforme al Ranking 
del Universo de Riesgos, los principales 
de acuerdo a puntuaciones obtenidas, 
son los siguientes:

•	 Legalidad de Fuentes Hídricas
•	 Continuidad de las Operaciones
•	 Fijación de Tarifas Costos de 

Servicios Conexos y Focalización 
de Subsidios

•	 Eventos Naturales
•	 Gestión de Recursos Financieros
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TRANSPARENCIA 
Y DIVULGACIÓN DE
LA INFORMACIÓN6

La EPMAPS- AGUA DE QUITO, como 
parte de las políticas internas, del 
cumplimiento legal como la Ley 
Orgánica de Transparencia y Acceso a la 
Información Pública, así como también 
de buenas prácticas de Gobierno 
Corporativo, ha establecido y mantiene 
una línea de comunicación fluida y 
permanente con los Grupos de Interés, 
a través de diferentes mecanismos.

Según lo dispuesto por el Consejo de 
Participación Ciudadana y Control 
Social -CPCCS-, en febrero de 2016 se 
realizó el evento de socialización de 
Rendición de Cuentas 2015, producto 
de esto se publicó el formulario del 
Informe en el portal indicado por el 
CPCCS. AGUA DE QUITO obtuvo el 
certificado de cumplimiento.

Durante 2016, con el objetivo de 
garantizar y mejorar los procesos de 
transparencia activa, el Comité de 
Transparencia se reunió en enero y 
agosto, en los cuales se expuso a los 
miembros el cumplimiento satisfactorio 
de las funciones.     

El Presupuesto Inicial aprobado por el Directorio de la Empresa en 
diciembre de 2015, fue USD 185.72 millones; sin embargo, debido 
a la reducción de las transferencias del Municipio y de los ingresos 
operacionales, el incremento del IVA y la implementación de 
políticas de austeridad para la Empresa, se reformó en septiembre 
de 2016 por el mismo Órgano de Gobierno, por lo tanto el 
Presupuesto para 2016 se estableció en USD 178.64 millones. 
En el siguiente cuadro se presenta la ejecución presupuestaria 
de los ingresos, clasificados por su origen, frente al presupuesto 
programado.

El Presupuesto de Ingresos 2016 se ejecutó en un 98,32%, 
principalmente porque los ingresos operacionales se ejecutaron 
de acuerdo a lo programado.

• Ingresos Operacionales: Representan el 81% del total de 
ingresos. La ejecución fue del 99% con respecto a su planificación 
anual. Los rubros `Venta de Alcantarillado´ y `Venta de Agua´ 
reflejan una ejecución de 101% y 99%, respectivamente.
• Ingresos No Operacionales: Constituyen el 5% del total del 
presupuesto y se ejecutaron en un 193% de lo programado 
principalmente, debido a recaudación de títulos de crédito, 
derechos de interconexión y el cobro por convenio de cuota 
semestral con el Municipio.
• Ingresos de Capital: Representan el 9% del total de ingresos 
codificados. Poseen una ejecución del 97% en relación a su 
programación. Comprenden las Transferencias del Municipio del 
Distrito Metropolitano de Quito para la ejecución de proyectos de 
agua potable y alcantarillado.

En lo que corresponde al presupuesto de egresos y ejecución 
por los programas de gestión institucional, producción y 
comercialización de los servicios,  expansión y mejoramiento, 
EPMAPS - AGUA DE QUITO ejecutó el 94,61% del presupuesto 
aprobado, reformado por el Directorio para 2016, de acuerdo al 
siguiente cuadro:

6.1 REVELACIÓN DE INFORMACIÓN FINANCIERA Y NO FINANCIERA

6.1.1 EJECUCIÓN PRESUPUESTARIA

Es necesario precisar que la reforma presupuestaria 
antes indicada, no afectó el cumplimiento de los 
objetivos y metas estratégicas institucionales, 
consecuentemente su finalidad fue optimizar el uso 
de los recursos financieros de la Empresa.

EJECUTADO
USD

Fuente: Gerencia Financiera a Diciembre 2016 – Datos provisionales

%
EJECUCIÓNINGRESOS

      107.410.305,08 
34.042.125,15

9.309.184,62 

464.100,00 

1.291.881,23

100,72%

192,84%

85,30%

113,14%

98,67%

97,21%

74,43%

0,00%

99,27%142.744.311,46 

---

6.693.101,20 

16.427.889,89 

AGUA POTABLE
ALCANTARILLADO

INGRESOS NO OPERACIONALES

INGRESOS DE FINANCIAMIENTO

ENERGÍA ELÉCTRICA

INGRESOS OPERACIONALES

SALDOS DISPONIBLES

98,32%175.638.587,17TOTAL INGRESOS

CUENTAS PENDIENTES POR COBRAR

INGRESOS DE CAPITAL - TRANSFERENCIAS

EJECUTADO
USD

Fuente: Gerencia Financiera

%
EJECUCIÓNEGRESOS

58´893.110,83 94,82%

99,91%

92,68%51´931.099,81 

21´859.101,03 

PRODUCCIÓN Y COMERCIALIZACIÓN

INVERSIONES

94,05%36´325.180,84 GESTIÓN INSTITUCIONAL

94,61%169´008.492,52 TOTAL EGRESOS

DEUDA
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Del presupuesto de inversiones, la Empresa realizó varias obras 
importantes de agua potable y alcantarillado reflejadas en el 
POA, logrando el 93% de ejecución. 

EPMAPS cumple con sus obligaciones financieras de manera 
regular lo que se ve reflejado en la ejecución del rubro deuda; 
para ello realiza provisiones mensuales que le permiten tener 
disponibilidad de efectivo.

La Gestión de Seguridad de la Información se fundamenta 
en la definición de políticas internas y la implementación de 
controles que permiten su cumplimiento, en este sentido se 
han adoptado 52 controles relacionados, entre otros, con:

• Control de Accesos
• Respaldos de información
• Clasificación y uso de activos de información
• Acuerdos de confidencialidad
• Código malicioso
•Controles operativos de la gestión de la Gerencia de Tecnología 
de Información
• Concienciación y cultura en Seguridad de la Información.

En cuanto a la clasificación y manejo de información se 
estableció la metodología a través de procedimientos y se aplicó 
previo a su oficialización en varios procesos empresariales que 
se consideran esenciales y que se relacionan con: Planificación 
y Control de la Gestión Empresarial, Administración del Talento 
Humano, Gestión de Egresos, Estudios y Diseños de Agua 
Potable y Saneamiento, Mantenimiento del Parque Automotor, 
Captación y Conducción de Agua; y, Calidad de Agua. 

Dentro de las funciones de la Gerencia de Planificación y 
Desarrollo se encuentra la implementación y mantenimiento 
del Sistema de Gestión de Seguridad de la Información -SGSI- 
alineado con el estándar internacional ISO/27001 y que además 
tiene en cuenta los requisitos de leyes y regulaciones aplicables 
a la Empresa.

A diciembre 2016, se registra un avance de 43% de 
implementación del SGSI dentro de su alcance.

6.2 SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN 

PLANEAR

(Estudio de situación 
actual en aspectos 

de seguridad)

VERIFICAR

(Comprobar la 
efectividad y 

suficiencia de las 
medidas implantadas)

HACER

(Implantación de medidas de 
seguridad)

ACTUAR

(IMantenimiento, evaluación y 
planes de mejora)

SGSI
ISO/27001

RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL7
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EPMAPS - AGUA DE QUITO está 
comprometida con la responsabilidad 
social empresarial. Su gestión está 
encaminada a la participación social, 
manejo ambiental, sostenibilidad, entre 
otros.

El Modelo de Responsabilidad Social 
de la Empresa tiene un fundamento 
ético a partir del establecimiento de 
políticas que orientan a la actuación 
bajo los principios de la ISO 26000 y 
los Principios del Pacto Global. 

Las actuaciones están orientadas a 
contribuir al logro de los objetivos 
estratégicos y objetivos de Desarrollo 
Sostenible -ODS-.

En 2016, EPMAPS presentó su cuarta 
Memoria de Sostenibilidad 2015, 
elaborada bajo los estándares del 
Global Reporting Initiative –GRI-. El 
documento refleja los esfuerzos que 
la Empresa realiza para valorar y 
gestionar el impacto de sus actividades 
y decisiones de manera responsable.
El desempeño de AGUA DE QUITO 
en cuanto a Responsabilidad Social, 

7.1  MODELO DE 
RESPONSABILIDAD SOCIAL 
EMPRESARIAL Y GRUPOS 
DE INTERÉS

es planificado,  evaluado y reportado 
anualmente a través de la Memoria 
de Sostenibilidad, la cual se pone a 
disposición de los Grupos de Interés. 
Esta evaluación permite identificar 
oportunidades de mejora y trabajar 
en ellas para el fortalecimiento de 
la Responsabilidad Social, en sus 
diferentes aspectos: Ambiental, Social 
y Económico.

ASPECTO AMBIENTAL

b) Fomento de una cultura de consumo 
responsable de agua potable

La Organización Mundial de la Salud 
-OMS- considera que la cantidad 
adecuada de agua para consumo 
humano (beber, cocinar, higiene 
personal, limpieza del hogar) es de 
50 l/hab-día. A esta cantidad debe 
sumarse el aporte necesario para otros 
usos domésticos como la jardinería, 
industria y servicios.

Teniendo en cuenta estos parámetros, 
se considera una cantidad mínima de 
100 l/hab-día. Por otra parte, varios 
estudios señalan que la proyección 
futura de la demanda de agua potable 
en el DMQ aumentará aproximadamente 
en un 25% en los próximos 15 años. 

Con el objetivo de fomentar una cultura 
de consumo responsable de agua en el 
DMQ, durante 2016 AGUA DE QUITO 
desarrolló una serie de actividades 
para llegar a los diferentes públicos que 
conforman la población del Distrito. 

Esta campaña contempló que voceros 
institucionales a través de entrevistas en 
los diferentes medios de comunicación 
difundan buenos hábitos que conllevan 
a un consumo adecuado del líquido 
vital, además la interacción con 10 100 
estudiantes de 15 colegios municipales 
del DMQ,  también se trabajó con 
los beneficiarios de los diferentes 
programas del Patronato San José, 

asistentes a las colonias vacacionales 
del Centro Deportivo Metropolitano 
Iñaquito e internamente la socialización 
con todos los integrantes de EPMAPS. 

Estas actividades de realización 
permanente tuvieron como objetivo 
concienciar a la ciudadanía sobre el 
arduo trabajo que representa para 
EPMAPS garantizar el servicio de agua 
potable a cada hogar de Quito.

ASPECTO SOCIAL

La Empresa concede beneficios sociales 
a los servidores y obreros, en apego 
a la Ley de Seguridad Social, Código 
del Trabajo, Ley Orgánica de Empresas 
Públicas, Reglamentos Internos y 
Contrato Colectivo de Trabajo; entre los 
cuales se citan los siguientes:

•Anticipo de Remuneraciones.- Hasta 
tres remuneraciones mensuales 
unificadas a pagar mediante descuento 
de rol en un plazo máximo de 18 meses.

•Subsidio por enfermedad.- Se paga a 
los obreros que estuviesen percibiendo 
subsidio por enfermedad o accidente 
de trabajo, la cantidad que faltase para 
completar el 100% de su remuneración 
mensual unificada de acuerdo a las 
normas del IESS.

En 2016 el Municipio del Distrito 
Metropolitano de Quito y EPMAPS 
recibieron, a través del Fondo para 
la Protección del Agua –FONAG-, la 
Reserva de Paluguillo, aproximadamente 
822 hectáreas adquiridas en 2004 
por The Nature Conservancy –TNC, 

para fines de conservación, cuya 
contribución a la ciudad tiene como 
finalidad la protección de las fuentes de 
agua y la generación de sostenibilidad 
de los recursos hídricos del DMQ.

Por otro lado, los predios Antisana-
Contadero y Mudadero, adquiridos 
con el fin de restaurar y conservar 
sus microcuencas, son un ejemplo de 
restauración, tanto activa como pasiva. 
Pasiva en el sentido que se adquirieron 
para vetar cualquier tipo de actividad 
que suponga un riesgo para la salud de 
los ecosistemas y para que los mismos 
continúen un proceso de recuperación 
natural al evitar las presiones antrópicas 
que amenazan a esta recuperación. En 
este sentido EPMAPS cuenta con un 
total de 19 000 hectáreas.

a) Iniciativas ambientales

Una de las iniciativas de EPMAPS 
- AGUA DE QUITO para reducir 
las emisiones de Gases de Efecto 
Invernadero -GEI- es el desarrollo de la 
auditoría energética, actividad que se 
inició en 2015 con la determinación de 
la Eficiencia Energética del Sistema de 
Distribución de agua potable Puengasí 
– Bellavista, la misma que permitirá 
identificar una línea base preliminar en 
el área de Distribución de la Empresa.

Durante 2016 se entregó continuamente 
a EMASEO EP residuos para reciclaje 
generados en el área administrativa 
del complejo matriz. El proceso 
comprendió la clasificación en sitio y 
recolección unificada de papel, cartón, 
plástico, y envases Tetra Pak para 
entregarlos a los Gestores Ambientales 
Calificados, asegurando la reutilización 
de residuos en procesos, convirtiéndose 
en insumos de materia prima.

El objetivo es extender el alcance de 
la clasificación, recolección y entrega 
de residuos para reciclaje, también 
a las áreas operativas. Por ello, en 
2016 se cumplió con el programa 
de adiestramiento ambiental tanto 
para estas áreas como para las 
administrativas definidas para fines 
de conservación, cuya contribución 
a la ciudad tiene como finalidad la 
protección de las fuentes de agua y 
la generación de sostenibilidad de los 
recursos hídricos del DMQ.
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•Póliza de seguro.- Se contrata una 
póliza anual de seguro de vida y de 
accidentes personales, dentro de los 
límites de prima, establecidos por el 
Ministerio del Trabajo, y cubre entre 
otros: muerte o invalidez total o parcial, 
muerte natural y gastos médicos por 
accidente.

•Lactancia.- Después del uso de 12 
semanas de maternidad, la madre 
utiliza dos horas diarias de permiso 
para cuidado del recién nacido, durante 
1 año.

•Guardería.- Se reciben a los hijos de 
los trabajadores comprendidos entre 
los 3 meses y 5 años de edad, con un 
horario correspondiente a la jornada 
de trabajo, en los centros de cuidado 
infantil elegidos por EPMAPS.

•Servicio de Trabajadores Sociales.- 
Adicional a lo establecido en el Código 
del Trabajo, la Empresa mantiene en el 
Local Sindical un servidor de Trabajo 
Social, para solucionar de manera 
oportuna, inmediata y eficaz, los 
problemas de su campo profesional 
que mantenga el obrero.

•Para participar como candidato de 
elección popular.- Desde la fecha de 

inscripción de su candidatura hasta el 
día siguiente de las elecciones, en caso 
de ser servidor de carrera. En caso de 
ser electo, el servidor continuará en 
el ejercicio de esta licencia hasta que 
finalice sus funciones.

•Atención médico dental.- Con equipos, 
infraestructura adecuada y personal de 
la EPMAPS, dentro de la jornada laboral, 
se brinda atención médica y dental.

•Licencias.-Por matrimonio, paternidad, 
enfermedad, calamidad doméstica, 
enfermedades catastróficas y para 
cumplir con el servicio militar.

•Planes de Jubilación.- Los servidores 
amparados por el Código del Trabajo 
que han alcanzado el derecho de 
jubilación, reciben la pensión mensual 
vitalicia  de USD 150,00 por parte de 
la Empresa, por concepto de Jubilación 
Patronal, valor superior al mínimo 
determinado en el Código del Trabajo.

•Servicio de transporte.- EPMAPS 
facilita a sus servidores el sistema de 
transporte colectivo, garantizando el 
traslado del personal desde el lugar 
más cercano de su residencia hasta 
las diferentes instalaciones de la 
Empresa en donde presta sus servicios, 

tomando en cuenta las necesidades de 
movilización en cuanto a comodidad, 
seguridad y calidad; de igual forma vela 
por la seguridad de sus colaboradores, 
contribuyendo de esta manera con 
la reducción de la contaminación 
ambiental y tráfico en la ciudad al 
evitar que cada uno de los servidores 
se transporten en vehículo propio.

•Dotación de uniformes.- La Empresa 
provee a sus servidores de uniformes 
adecuados a su modalidad de 
trabajo, fomentando así un mejor 
clima laboral que ayude a sentirse 
más identificado con EPMAPS y por 
ende al fortalecimiento de la imagen 
institucional.

a) Proceso de integración laboral para el personal con 
discapacidad 

AGUA DE QUITO lleva adelante el proceso de inserción e 
Inclusión Socio Laboral de personas con discapacidad con el 
propósito de fomentar un adecuado ambiente de trabajo que 
garantice su óptimo desempeño; en tal sentido, desarrolla el 
proyecto ‘Integración laboral para el personal con discapacidad’. 

En 2016 se realizaron seis charlas de sensibilización en el tema 
‘Derechos de Equidad sobre Inclusión al Trabajo’, dirigido 
al personal que labora en las Unidades donde se encuentran 
servidores con discapacidad.

b) Convenios suscritos con la comunidad 

Con el propósito de contribuir al cumplimiento de los objetivos 
institucionales, la Empresa mantiene convenios  con  varias 
entidades, tales como: Fondo Ambiental para la Protección del 
Agua –FONAG-, con fines de conservación y mantenimiento 
de las cuencas hidrográficas de las cuales se abastece el 
DMQ; Universidad Internacional SEK establece un vínculo de 
cooperación científica y tecnológica para realizar proyectos de 
investigación de mutuo interés; Empresa Pública Metropolitana 
del Mercado Mayorista de Quito, a través del cual EPMAPS 
se compromete a construir el proyecto ‘Agua Potable y 
Alcantarillado al Interior del Mercado Mayorista de Quito’; 
Secretaría de Ambiente del Municipio del Distrito Metropolitano 
de Quito, a fin de llevar adelante un Plan Operativo para el 
Control de Descargas Líquidas No Domésticas al Alcantarillado 
dentro de las Zonas de Influencia de las Plantas de Tratamiento 
de Aguas Residuales -PTAR-.

Las contrataciones adjudicadas por la Empresa durante 2016, 
por objeto y montos se muestran a continuación, debiéndose 
aclarar que durante este período estuvieron en proceso 
600 procedimientos contractuales en el Portal de Compras 
Públicas, por un monto total de USD 53,42 millones, generando 
un ahorro de USD 7,4 millones.

Con la finalidad de viabilizar la ejecución 
de acciones para proteger los páramos que 
son parte de la cuenca hidrográfica donde 
se originan los recursos hídricos aportantes 
al Sistema Papallacta, AGUA DE QUITO 
mantiene convenios con las comunidades 
Oyacachi y Quijos.

ASPECTO ECONÓMICO

EJECUTADO
USD

%
EJECUCIÓN

TIPO DE 
CONTRATACIÓN

Nº 
CONTRATOS

DETALLE DE CONTRATACIÓN PÚBLICA

      21.442.995,96
7.097.264,78

115.396,34

13,28%

0,22%

40,14%

46,36%24.769.063,00

SERVICIOS
BIENES

CONSULTORÍAS

OBRAS

305
246

7

42

600 100%53.424.720,08TOTAL INGRESOS

Fuente: Gerencia de Administración y Logística. Gerencia Técnica de Infraestructura
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Durante 2016 se concluyeron los siguientes proyectos:

•Evaluación de la Planta de Tratamiento e Implementación de un Programa de Reducción 
y Control de Pérdidas en el Sistema de Agua Potable de la ciudad de Santo Domingo.
•Fortalecimiento de la Empresa Pública Municipal de Agua Potable y Alcantarillado 
Sanitario de Portoviejo, a través de una estructura de procesos.

Como un hito importante para la Empresa, el 22 de agosto de 2016, la Filial EPMAPS 
firmó con la empresa venezolana HIDROVEN, el primer contrato internacional para 
realizar la ‘Asistencia Técnica-Administrativa para apoyar la Ejecución y el Programa 
de Rehabilitación y Optimización de las Plantas Mayores de Potabilización de Agua de 
Venezuela’, proyecto que proviene de  fondos de un crédito que el Banco de Desarrollo 
de América Latina –CAF- mantiene a la fecha con el cliente. 

Es importante resaltar que la Institución optimiza el manejo del recurso hídrico disponible 
y la infraestructura construida en las diferentes etapas funcionales del proceso del 
agua, incluido el saneamiento, a través de la generación de hidroelectricidad para su 
autoconsumo, cuyo excedente es comercializado en el Mercado Eléctrico Mayorista          
–MEM-.

Como autoproductores, EPMAPS utiliza la generación de las centrales El Carmen, 
Recuperadora y la Microcentral Noroccidente, para abastecer los consumos de parte de 
sus instalaciones (64 puntos incluidos las estaciones de bombeo Booster 1,  Booster 2 y 
Elevadora del sistema Papallacta). La Microcentral Carcelén ingresa la energía generada 
al MEM a precios preferenciales, en base a la Regulación CONELEC 001/13, ahora 
derogada, que garantiza precio y plazo a los Generadores No Convencionales –GNC-. La 
autosuficiencia energética de la Empresa a finales de 2016 es del 93,3%.

Los beneficios para AGUA DE QUITO al intervenir en el Mercado Eléctrico Nacional, son 
los siguientes:

Como mecanismo para promover 
transparencia, EPMAPS – AGUA DE 
QUITO dispone de herramientas que 
apoyan la gestión de los procesos de 
contratación, tales como:
•Herramienta interna: Sistema SAP
•Herramienta externa:Portal del 
SERCOP.

Durante 2016, la Gerencia Aguas y 
Servicios del Ecuador Filial EPMAPS 
dio continuidad a la prestación de los 
servicios de consultoría y asistencia 
técnica a instituciones responsables 
de la gestión de agua potable y 
saneamiento, generando ingresos 
para la sostenibilidad financiera de la 
Empresa. 

46,36% 40,14%

13,28%

Servicios

Bienes

Consultorías

Obras

CONTRATACIÓN
PÚBLICA

0,22%

AÑO CARMEN RECUPERADORA NOROCCIDENTE CARCELÉN TOTAL EPMAPS

8.604 26.222 1´082.653 2016 488.908 558.919 

INGRESOS (USD) POR VENTA DE ENERGÍA EN DÓLARES

TALENTO
HUMANO8

Fuente: Subgerencia de Hidroelectricidad
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Uno de los objetivos estratégicos de la 
Empresa es ‘Mejorar   las competencias 
del Talento Humano’, para lo cual se 
toman decisiones que permitan alcanzar 
la meta trazada. 

El mapa de procesos establece como 
un proceso habilitante de apoyo la 
Gestión de Talento Humano, con sus 
respectivos subprocesos: Descripción, 
Valoración y Clasificación de Puestos/ 
Remuneración; Planificación de 
Necesidades, Reclutamiento, Selección 
e Inducción de Personal; Mantenimiento 
de Recursos Humanos; Evaluación del 
Desempeño; Formación, Capacitación 
y Desarrollo de Personal; Nómina y 
Desvinculación de Personal. 

EPMAPS - AGUA DE QUITO cuenta con 
lineamientos de la administración del 
Talento Humano, contemplados en el 
Reglamento Interno de Administración 
del Talento Humano –RIATH-, aprobado 
por el Directorio; y, en el Reglamento 
Interno de Trabajo –RIT-, aprobado por 
el Ministerio de Relaciones Laborales, 
el cual regula la prestación de servicios 
con sus trabajadores. 

La Evaluación del Desempeño y 
Competencias constituye el elemento 
fundamental para promover el 
mejoramiento continuo y la gestión 
efectiva de las actividades cotidianas. En 
2016 se realizó el proceso de Evaluación 
del periodo comprendido entre el 1 de 
enero al 31 de diciembre de 2015, en 
el cual se evaluó a servidores bajo la 
Ley Orgánica de Empresas Públicas 
y obreros bajo el Código de Trabajo, 
en total 1 903 personas. En este grupo 
fueron incluidos el personal cesante que 
formó parte en este periodo.

La base de toda empresa eficiente es su 
Talento Humano, por ello para AGUA DE 
QUITO la capacitación es fundamental, 
ya que orienta al desarrollo de las 
competencias de cada persona, 
integrando el apoyo a la ejecución de los 
procesos empresariales, concordantes 
con el cumplimiento de los objetivos 
estratégicos y planes operativos de 
cada área, proporcionando de esta 
manera el ámbito formativo más 
apropiado como medio para favorecer 
el desarrollo de una gestión eficiente, 
eficaz, responsable y transparente.

El promedio general de la calificación de 
la Evaluación del Desempeño 2015 es de 
94,89%, equivalente a Muy Buena; y, se 
realizó con el modelo 360º, 180º y 90º 
conforme a los niveles ocupacionales 
y/o jerárquicos de la Empresa.
El objetivo de medir los resultados 

8.1 PRINCIPIOS DE 
ADMINISTRACIÓN DEL 
TALENTO HUMANO 

8.1.1  EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO Y 
COMPETENCIAS

8.1.2 CAPACITACIÓN, 
FORMACIÓN Y DESARROLLO

RESULTADOS EVALUACIÓN 
DEL DESEMPEÑO  AÑO 2015

45,79%

0,43%

2%

MUY BUENO

SATISFACTORIO

51,78%EXCELENTE

0%INSUFICIENTE

REGULAR

obtenidos en base a las competencias 
y actividades que realizan, es identificar 
brechas así como oportunidades de 
mejora y desarrollo, orientados al 
cumplimiento de los objetivos y metas 
institucionales.

Valorando el compromiso y buen 
desempeño del personal a nivel 
institucional, gerencial e individual, 
la Empresa mediante un mecanismo 
retributivo variable, derivado de la 
productividad y del rendimiento en el 
desempeño del personal, reconoce un 
incentivo económico.

En función de las necesidades institucionales, EPMAPS mediante 
diversas modalidades auspicia la formación de su personal 
administrativo, técnico y operativo, conforme se resume en el 
siguiente cuadro:

SEXO
HORAS DE 

CAPACITACIÓN
NIVELES

Altos Directivos 
Femenino

Masculino

147

376

Directivos nivel intermedio
2 327

6 690

Función de producción
3 537

Función técnica administrativa 4 998

26 895

50 585TOTAL GENERAL

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino 5 615

8.1.3  COMPOSICIÓN LABORAL

8.1.4 REMUNERACIÓN FIJA

8.1.5 REMUNERACIÓN VARIABLE

A diciembre de 2016 la contratación del personal de acuerdo 
a cada Régimen Laboral está distribuida en un 53% referente 
a Código de Trabajo; y, un 47% referente a la Ley Orgánica de 
Empresas Públicas –LOEP-.

La Empresa reconoce mediante la remuneración fija los 
conocimientos, competencias y responsabilidades del puesto 
de cada persona. En consecuencia, cuando más se desarrollen 
estas capacidades, mayor puede ser la retribución, observando 
los niveles establecidos en la escala de grupos ocupacionales 
para los servidores bajo la LOEP, y de acuerdo a la escala 
determinada por el Ministerio de Relaciones Laborales para el 
personal de obreros que se encuentran amparados en el Código 
de Trabajo.

Adicionalmente, se paga la Remuneración Variable que es una 
bonificación económica por eficiencia y eficacia a quienes han 
cumplido satisfactoriamente con los objetivos institucionales, lo 
cual genera un alto grado de identificación y compromiso con 
la Empresa, se evalúa de acuerdo al Reglamento aprobado por 
el Directorio y su Instructivo, el mismo que aplica a todos los 
servidores de EPMAPS bajo régimen de la LOEP y Código de 
Trabajo. 

La normativa antes indicada, establece que de acuerdo a 
los resultados obtenidos y cumplimiento de las metas en 
los Acuerdos de Gestión suscritos por los Gerentes de área y 
Directores con la Gerencia General e indicadores de gestión 
establecidos en el Plan Estratégico y en los planes operativos, se 
asignan ponderaciones para los siguientes componentes:

•Cumplimiento de Indicadores Estratégicos
•Cumplimiento del Plan de Trabajo
•Cumplimiento de la Ejecución Presupuestaria
•Cumplimiento del Plan Anual de Contrataciones
•Indicador Individual - Evaluación del Desempeño

53 % 47 %
Código de Trabajo

LOEP

COMPOSICIÓN LABORAL
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Este reconocimiento se realiza una vez al año, lo que genera un 
alto grado de identificación y compromiso hacia la consecución 
de los objetivos institucionales.

AGUA DE QUITO en cumplimiento a la Codificación del 
Código del Trabajo, Ley Orgánica de Discapacidades, Ley 
Orgánica de Empresas Públicas, Reglamento para el Registro 
de Trabajadores Sustitutos de Personas con Discapacidad, 
Reglamento Interno de Administración y Gestión del Talento 
Humano –RIATH- y como política de no discriminación, aporta 
a la calidad de vida de las personas con discapacidad y a los 

La convicción genuina de igualdad de oportunidades y la 
búsqueda de equidad interna se reflejan en la transparencia de 
los procesos internos de la Empresa, gestionando la ocupación 
de  plazas  de  trabajo  de  manera  incluyente sin discriminación 
por razones de sexo, etnia, edad, nacionalidad u otros motivos, 
y enfoca su gestión en el manejo técnico y el cumplimiento de 
requisitos necesarios para cada puesto. 

 La Empresa ha emprendido acciones para la inclusión laboral 
de personas afro- ecuatorianas, mediante la solicitud de hojas 
de vida a la Secretaría Nacional de Pueblos, con el fin de que 
participen en los diferentes procesos de selección de personal. 
Además, se realizó un diagnóstico de la cultura organizacional 
con el fin de generar estrategias que minimicen la discriminación 
en entornos donde labora el personal antes mencionado.

8.2  CONTRATACIÓN DE PERSONAS 
EN SITUACIÓN DE DISCAPACIDAD, 
INDÍGENAS, AFROECUATORIANOS Y 
OTROS GRUPOS ÉTNICOS

8.2.1  DIVERSIDAD, INCLUSIÓN E IGUALDAD DE 
OPORTUNIDADES LABORALES

NÚMERO DE SERVIDORESETNIA

Afro ecuatoriano

TOTAL 

Blanco
24
36

1 803

Indígena
Mestizo

9
1 728

Montubio 6

Mestizo

Indígena

NÚMERO DE SERVIDORES    
POR GRUPO ÉTNICO

Afroecuatoriano

Blanco

Montubio

96%

2%

1%

1%
0%

Fuente: Departamento de Nómina y Remuneraciones

8.2.2  INCLUSIÓN DE PERSONAL CON 
DISCAPACIDAD

trabajadores sustitutos, a través de la inserción laboral, lo que les permite tener  un  
trabajo  remunerado  y  estimula las condiciones de igualdad de oportunidades.

La Empresa realizó un análisis de la valoración funcional de las personas con 
discapacidad, a fin de obtener un diagnóstico y recomendaciones para encaminar 
estrategias que adecúen el entorno laboral en función de necesidades específicas y así 
mejorar la calidad de vida de este grupo prioritario.

A diciembre de 2016, EPMAPS - AGUA DE QUITO contó con 38 personas con 
discapacidad y 16 Trabajadores Sustitutos registrados en el Ministerio de Trabajo, 
constituyendo el 3,64% de un total de 1 803 servidores, distribuidos de la siguiente 
forma:

SEXOPERSONAL TOTAL
TIPO DE 

CONTRATACIÓN

Código de Trabajo
Femenino

Masculino

4

17
21

17

10

6

LOEP
10

7

Código de Trabajo
1

LOEP 2

9

54TOTAL GENERAL

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino 4

Servidores con 
discapacidad

(*)Trabajadores 
Sustitutos

PERSONAL CON DISCAPACIDAD Y TRABAJADORES SUSTITUTOS 2016

Fuente: Unidad  Salud y Desarrollo Psico-Social
(*) Servidores que tienen bajo su responsabilidad y/o cuidado familiares hasta cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad 
con más del 75% de discapacidad severa.

8.3  PROCEDIMIENTO 
PARA INGRESAR A LA 
EMPRESA
El ingreso de nuevos servidores se 
efectúa mediante concursos de mérito y 
oposición, con la finalidad de contar con 
un talento humano eficiente, evaluando 
la idoneidad de los interesados y sus 
competencias.
 
AGUA DE QUITO asegura la excelencia 
en el desempeño a través de la 
contratación de personal con un alto 
nivel ético, profesional y humano.
 
Durante 2016 se realizaron 37 concursos 
(cerrados y abiertos):

A través de los concursos cerrados, 
donde participa exclusivamente 
personal interno, la Empresa incentiva 
la promoción y reconocimiento de 
sus servidores y obreros de carrera, 
estimulando su crecimiento personal, 
profesional e institucional.

CANTIDAD
TIPO DE 

CONCURSO

TOTAL 37

Cerrados 31
Abiertos 6
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RESOLUCIÓN 
DE CONFLICTOS9

9.1 DEFINICIÓN, ACTUACIÓN Y RESOLUCIÓN DE 
CONFLICTOS DE INTERÉS

Los administradores y servidores de EPMAPS-AGUA DE QUITO se rigen por los valores 
y principios enunciados en el Código de Ética y la buena fe, el respeto a las leyes y a las 
costumbres sociales, a la reserva y privilegio de la información, enfocadas al cumplimiento 
del objeto principal, con énfasis y prioridad en el bien común y el servicio a la comunidad.

La Empresa mantiene un firme compromiso para controlar y evitar que los servidores se 
encuentren en una situación de conflicto de interés cuando deban tomar una decisión o 
realizar u omitir una acción, en razón de sus funciones y se encuentren en la posibilidad de 
escoger entre el interés de la Empresa, el propio o de un tercero, quien puede ser cliente, 
usuario o proveedor de la situación presentada, de manera que de optar por cualquiera 
de estos dos últimos, obtendría un indebido beneficio pecuniario y/o extra-económico 
que de otra forma no recibiría, desconociendo así un deber legal, contractual, normativo o 
ético. Resultado de lo antes indicado, durante 2016 no se presentaron casos de conflictos 
de interés.

En caso de presentarse alguno o se tenga duda sobre la existencia del mismo, la Empresa 
resolverá acorde a lo dispuesto en el Código de Gobierno Corporativo y de la normativa 
correspondiente.

Los posibles conflictos que pudieran presentarse en EPMAPS, cuya resolución genere 
controversias y sea impugnada por el servidor respectivo, se intentará solucionar en 
primera instancia por la vía del arreglo directo. Si en un término de sesenta (60) días 
hábiles no se ha logrado un acuerdo, la parte que ha planteado el conflicto puede acudir 
a la justicia ordinaria o a una forma alternativa de solución de conflictos, prevista en la 
legislación ecuatoriana y se realizarán preferentemente en el Centro de Mediación de la 
Procuraduría General del Estado y cuando se trate de Arbitraje en los centros autorizados 
de Quito.

9.2  RESOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS
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Anexo No.1
CUMPLIMIENTO DE LAS 
METAS PLANIFICADAS

EVALUACIÓN A DICIEMBRE 2016

1. Mejorar la satisfacción de la comunidad superando estándares
regionales de servicio 95.74 (IG 01) Indice de Satisfacción del Cliente % 84.6 81 95.74

(IG 02B) Cobertura de agua potable en el DMQ % 98.57 98.61 100.04%

(IG 03B) Cobertura de agua potable en Ciudad % 99.67 99.47 99.8%

(IG 04B) Cobertura de agua potable en Parroquias % 95.88 96.53 100.67%

(IG 05B) Cobertura de alcantarillado en el DMQ % 92.74 93.05 100.33%

(IG 06B) Cobertura de alcantarillado en Ciudad % 96.43 96.55 100.12%

(IG 07B) Cobertura de alcantarillado en Parroquias % 83.7 84.59 101.07%

(IG 08) Indice de Continuidad del Servicio % 99.25 99.04 99.79%

(IG 09) Indice de la Calidad del Agua % 99.75 99.94 100.19%

3. Alcanzar la sostenibilidad de la Empresa con Equidad Social 200% (IG 10) Margen Neto antes de transferencias % 3 16.15 200%

2. Asegurar la disponibilidad de los servicios 100.09%
COMUNIDAD

FINANCIERA

CUMP.
OBJETIVO

UNIDAD
DE MEDIDA

INDICADORES DE GESTIÓNOBJETIVO META LOGRO SCORECUMPLIMIENTOPERSPECTIVA
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(IG 13) Densidad de roturas en redes de agua potable Roturas por km 
red 0.37 0.46 75.33%

(IG 14) Cantidad de taponamientos por longitud de red de
alcantarillado y colectores

Taponamientos 
por km red

0.38 0.31 118.14%

(IG 15) Densidad de roturas en redes de alcantarillado y colectores Roturas por km 
red

0.07 0.08 81.7%

(IG 16) Índice de Agua No Contabilizada DMQ (IANC) % 29 27.98 103.51%

(IG 19A) Km. de redes nuevas de agua potable km 35.8 40.7 113.69%

(IG 19B) Km. de redes renovadas de agua potable km 10 13.65 136.54%

(IG 20A) Km. de redes nuevas de alcantarillado km 50 50.82 101.65%

(IG 20B) Km. de redes renovadas de alcantarillado instalados km 3.5 3.97 113.4%

(IG 21) Km de interceptores construidos en el DMQ km 9.39 10.16 108.22%

(IG 22) Legalización de bienes inmuebles % 246 265 107.72%

6. Reducir el impacto de los riesgos naturales y antrópicos en los
Sistemas de Agua Potable y Alcantarillado 100% (IG 53) Indice de reducción de riesgos sísmicos % 15 15 100%

(IG 25) Índice de eficiencia en la cobranza de AP y AL % 90 89.36 99.29%

(IG 26) Empleados totales por 1000 conexiones de agua potable Número 3.25 3.06 105.91%

(IG 28) Porcentaje de variación de cumplimiento del Flujo de Caja % -4 -4.63 84.15%

(IG 29) Ejecución presupuestaria % 95.5 94.61 99.06%

(IG 30) Margen Operacional antes de amortizaciones, depreciaciones e
intereses

% 28 37.05 132.31%

7. Optimizar los procesos 
empresariales y la eficiencia laboral

104.14%

113.54%

4. Optimizar la operación y 
mantenimiento de infraestructura

94.67%

5. Aumentar y mejorar la 
infraestructura de los servicios

PROCESOS
INTERNOS

CUMP.
OBJETIVO

UNIDAD
DE MEDIDA

INDICADORES DE GESTIÓNOBJETIVO META LOGRO SCORECUMPLIMIENTOPERSPECTIVA

EVALUACIÓN A DICIEMBRE 2016

EVALUACIÓN A DICIEMBRE 2016

PERSPECTIVA U

(IG 43) Longitud de cauces descontaminados Km 7.04 7.62 108.22%

(IG 44) Cobertura de tratamiento de aguas residuales % 1.01 0.16 15.38%

(IG 31) Cumplimiento de tiempos de ciclo Días 3.2 3.29 97.19%

(IG 32) Porcentaje de calificaciones positivas en módulos de atención al cliente % 99.65 99.83 100.18%

(IG 37) Indice de quejas y reclamos % 0.35 0.31 112.43%

(IG 38) Indice de quejas y reclamos resueltos % 99.14 99.61 100.47%

(IG 36) Indice satisfacción de la comunicación interna % 72 75.4 104.72%

(IG 36B) Indice satisfacción de la comunicación externa % 76 84.2 110.79%
(IG 54) Retorno sobre la inversión (ROI) de nuevos proyectos de eficiencia
energética % 82 82.06 100.08%

(IG 55) Rentabilidad de la Filial % 17.99 -12.77 0%

(IG 33) Nivel de consumo de agua por conexión doméstica en servicio m3 por conexión 
por mes 22.6 21.85 103.31%

(IG 56) Porcentaje de superficie protegida y conservada en cuencas, micro
cuencas según planes de manejo % 40 40.25 100.63%

(IG 58) Indice de regularización de fuentes hídricas % 35 54.17 154.76%

113.14% (IG 11) Porcentaje de subsidios de agua potable y alcantarillado % 28.22 24.51 113.14%

12. Asegurar la disponibilidad del recurso hídrico en 
mediano y largo plazo

119.56%

10. Incrementar la eficacia de la comunicación

 11. Generar ingresos / ahorros por la 
innovación del modelo de servicios

50.04%

9. Mejorar la atención al cliente 102.57%

107.75%

8. Desarrollar el servicio de tratamiento de aguas residuales 61.8%

PROCESOS
INTERNOS

13. Asegurar tarifas que cubran el costo medio de largo 
plazo de los servicios

CUMP.
OBJETIVO

UNIDAD
DE MEDIDA

INDICADORES DE GESTIÓNOBJETIVO META LOGRO SCORECUMPLIMIENTOPERSPECTIVA

** El indicador cobertura de tratamiento de aguas residuales semaforiza en rojo, debido a que se preveía en 2016  la entrada en operación 
    de  la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales de Quitumbe al Sur de Quito, la misma que fue inaugurada en febrero 2017. 

** Debido a que no fue posible cobrar a entidades del sector público a las que la Filial prestó servicios hasta diciembre 2016, pese a que 
    estos ya fueron realizados, en tanto que los  costos y gastos para su ejecución fueron contabilizados en 2016.

*

**
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14. Mejorar las competencias del Talento Humano 102.32% (IG 45) Índice de Desempeño del Talento Humano por Resultados % 95.77 97.99 102.32%

15. Mejorar el clima laboral 98.01% (IG 46) Índice de Ambiente Laboral % 63.97 62.7 98.01%
(IG 47) Indice de Eficacia del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud % 66.9 64.4 96.26%
(IG 48) Indice de frecuencia de accidentes Número 0.88 1.19 64.7%

17. Contar con información empresarial integrada y oportuna aplicando 
las mejores prácticas de tecnología 100.27% (IG 50A) Porcentaje de disponibilidad de servicios TICs % 99.24 99.51 100.27%

18. Promover una cultura de gestión organizacional alineada a la
estratégia 102.67% (IG 51) Indice de alineamiento organizacional a la estrategia Escala sobre 5 4.05 4.16 102.67%

16. Implementar una cultura de seguridad y salud ocupacional 80.48%FORMACIÓN Y
CRECIMIENTO

CUMP.
OBJETIVO

UNIDAD
DE MEDIDA

INDICADORES DE GESTIÓNOBJETIVO META LOGRO SCORECUMPLIMIENTOPERSPECTIVA

EVALUACIÓN A DICIEMBRE 2016

* La meta planteada a diciembre de 2016, estableció en 0,88 el número de accidentes y enfermedades profesionales por 200 000 horas 
  trabajadas en la organización,  el valor alcanzado (1,19) es significativamente superior . Este indicador depende de los accidentes 
  reportados, el cual no es controlado por la Empresa, más allá de las acciones preventivas efectuadas.

*
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