| EPMAPS

AGUA DE QUITO
ofm- vy |
RESOLUCIONN® (14 3

Ing. Luis Anibal Medina Altamirano
. GERENTE GENERAL
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo prescrito en el articulo 314 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, el Estado es responsable de la provision de los servicios publicos de agua
potable y saneamiento, debiendo garantizar que el suministro responda, entre otros, a
los principios de eficiencia, responsabilidad, accesibilidad, regularidad, comunidad y
calidad;

Que, de acuerdo al articulo 1.2.122 del Codigo Municipal para el Distrito Metropolitano de
Quito, el objeto principal de la Empresa Pulblica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamiento es el de disefar, planificar, construir, mantener, operar y, en general,
explotar la infraestructura de los sistemas para la captacion, conduccion, produccion,
distribucion y comercializacion de agua potable; la recoleccién y conducciéon de aguas
lluvias; y, la recoleccion, conduccion y tratamiento de aguas servidas; prestar servicios
publicos a través de la infraestructura a su cargo; coordinar el mantenimiento de las
fuentes hidricas, de conformidad con el ordenamiento juridico nacional y metropolitano;
aprovechar los recursos hidricos como la utilizacion de la energia potencial
almacenada en los embalses y caidas de agua para generacion de electricidad; asi
como las demas actividades operativas y de prestacion de servicios relativas a las
competencias que le corresponden al Municipio del Disfrito Metropolitano de Quito, de
conformidad con el ordenamiento juridico nacional y metropolitano, en el ambito de la
gestion del agua potable y saneamiento;

Que, el articulo 32 de Ley Organica de Defensa al Consumidor determina que las empresas
encargadas de la provision de servicios pulblicos estan obligadas a prestar servicios
eficientes, de calidad, oportunos, continuos y permanentes, a precios justos;

Que, mediante Registro Oficial N° 277, de 28 de agosto de 2020, se publico el Acuerdo N°
MDT-2020-0111 del Ministerio del Trahajo, a través del cual se emitio la “Norma
Técnica para la Mejora Continua e Innovacion de Procesos y Servicios”, misma que de
acuerdo al articulo 2, entre otros, es de cumplimiento obligatorio para las personas
juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos auténomos descentralizados y
regimenes especiales para la prestacion de servicios publicos; instrumento que,
ademas, en su articulo 11 dispone que las entidades deberan conformar de manera
permanente el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional;

Que, con memorando N° GP-2021-147, de 12 de febrero de 2021, la Gerencia de
Planificacion y Desarrollo, precisa que, “Con base a lo revisado y lo acordado en la
Ultima sesion del Comité que se llevo a cabo el pasado 28 de diciembre de 2020, se
solicité la revision de la propuesta de Resolucion de sustituir el Comité de Satisfaccion
actual por el “Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional”; y,

Que, mediante correo electronico de 20 de mayo de 2021, el economista Armando Cifuentes,
Gerente Comercial, da su conformidad a la creacién del Comité de Gestion de Calidad
de Servicio y el Desarrollo Institucional de la Empresa.

En ejercicio de las atribuciones que le confieren los articulos: 11, numerales 1, 4 y 18, de la Ley
Organica de Empresas Publicas; 1.2.88, letras a), b) y |) del Cédigo Municipal para el Distrito
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Metropolitano de Quito; 12, letras a), b), d), h) y z) de la Codificacién del Reglamento Organico
Funcional Nivel Jerarquico Superior de la Empresa, aprobado mediante Resolucién N° 01-SD-
2021, de 27 de enero de 2021.

RESUELVE:

EXPEDIR LA RESOLUCION DE CREACION DEL COMITE DE GESTION DE
CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA
PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO

Art. 1.- DE LA CREACION Y OBJETIVO. - Créase el Comité de Gestion de Calidad de
Servicio y el Desarrollo Institucional de la Empresa Piiblica Metropolitana de Agua Potable y
Saneamienlo, con el objetivo de asegurar el mejoramiento continuo e innovacion de los
procesos y servicios prestados por la Empresa, en beneficio de los clientes en el DMQ,
garantizando sus derechos, requerimientos y expectativas.

Art. 2.- DE LA INTEGRACION. - El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional estara integrado por los siguientes miembros:

a) Gerente de Planificacion y Desarrollo, quien lo presidira;

b) Gerente Comercial o su delegado;

c) Gerente de Tecnologia de la Informacién o su delegado;

d) Gerente de Operaciones o su delegado; v,

e) Director de Comunicacioén Sacial y Transparencia o su delegado.

Participara en el Comité, el Jefe del Departamento de Procesos y Calidad, haciendo las
funciones de Secretario, con voz, pero sin voto.

Art. 3.- DE LAS FUNCIONES DEL COMITE. - El Comité de Gestién de Calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional tendra las siguientes funciones:

a) Proponer la aplicacion de politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento de la
eficiencia institucional;

b) Monitorear el cumplimiento de las politicas, normas y prioridades relacionadas con la
mcjora continua e innovacion de procesos y servicios;

c) Evaluar los resultados de las politicas, normas, objetivos e indicadores estratégicos que
tienen relacion con el desempefio de los procesos y servicios;

d) Disponer las acciones que sean requeridas para el mejoramiento de la eficiencia
institucional en funcién de la evaluacion periddica de resultados;

e) Conocer y analizar los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente; y, designar
a los miembros de la Comisién de Apoyo para la elaboracion del “Plan de Mejora de
Satisfaccion del Cliente”, el cual sera validado por el Comité;

f) Analizar la informacion estadistica sobre los reclamos de clientes, relacionados con los
productos y servicios que entrega la Empresa;

g) Disponer la implantacién de acciones preventivas o correctivas orientadas a mejorar el
cumplimiento de los requerimientos y/o expectativas de los clientes en todos los servicios
que ofrece la Empresa; asi como también, disponer las acciones para mantener
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informado al cliente sobre los dafios en las instalaciones internas que provocarian
incremento de consumo;

h) Conocer sobre el seguimiento de las acciones tomadas y disponer los ajustes necesarios
a los distintos planes de accion que forman parte del “Plan de Mejora de Satisfaccion del
Cliente”; y,

i) Suscribir las Actas del Comité y ponerlas a consideracion del Gerente General.

Art. 4.- DE LAS FUNCIONES DEL SECRETARIO DEL COMITE. - Son funciones del
Secretario del Comité, las siguientes:

a) Elaborar la convocatoria a las sesiones del Comité y ponerla a consideracion del
Presidente, misma que contendra el orden del dia y la documentacion respectiva;

b) Remitir la convocatoria a los miembros del Comité con la documentacion
correspondiente y en los plazos establecidos en el Art. 5 de esta Resolucion;

c) Asistir a las sesiones del Comité, con voz informativa;
d) Verificar el quorum reglamentario en cada sesién del Comite;

e) Preparar el acta de la sesion y ponerla a consideracion de sus miembros, dentro del
término de 3 dias habiles de celebrada la misma;

f) Suscribir las actas de las sesiones;

g) Llevar bajo su responsabilidad el archivo de las actas de las sesiones, demas
documentos y expedientes del Comité; asi como también tramitar las comunicaciones
necesarias dispuestas por el Presidente del Comité, de ser el caso;

h) Verificar el cumplimiento de las resoluciones adoptadas por el Comité, e informar
documentadamente en cada sesion los avances logrados; v,

i) Las demas que le asigne el Comite.

Art. 5.- DE LAS SESIONES.- El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional, sesionara obligatoriamente en forma ordinaria cada tres meses, en el dia, hora y
lugar indicados en la convocatoria que debera ser entregada con por lo menos 2 dlas hablles
de anticipacion, en la que se detallara el orden del dia.

El Gerente de Planificacion y Desarrollo, en su calidad de Presidente del Comité, dispondra al
Secretario realice las convocatorias, por escrito o via correo electronico, las mismas que seran
remitidas a todos los integrantes del Comité.

Podran celebrarse sesiones extraordinarias en cualquier momento, previa convocatoria
entregada con por lo menos 1 dia laborable de anticipacion; sin embargo, por excepcion, sera
también valida la reunion del Comité cuando hallandose presentes todos sus miembros, éstos
acuerden unanimemente celebrar una sesion.

Los integrantes del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional,
participaran en las sesiones con voz y voto; el quorum se conformara con por lo menos cuatro
de los cinco integrantes, pero en ningdn caso se instalara una sesion sin la presencia del
Presidente. En caso de que no se encuentre presente el Secretario del Comité, se nombrara un
Secretario Ad-hoc de entre sus miembros. d,}
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Las decisiones se tomaran por mayoria simple y en caso de empate, el voto del Presidente
sera dirimente.

De cada sesion, el Secretario del Comité levantara un acta, en la que constaran las
consideraciones efectuadas, las resoluciones adoptadas y las firmas de todos los asistentes.

Art. 6.- DE LAS SESIONES NO PRESENCIALES.- Cuando no fuere posible la asistencia
presencial de los miembros del Comité o de una parte de ellos en el lugar que sea determinado
en la Convocatoria, podra realizarse una sesion no presencial con los mismos requisitos de
convocatoria y quérum previstos en la presente Resolucion y tomarse decisiones validas por
cualquier medio de comunicacion disponible en ese momento, aprovechando el desarrollo e
innovacion en los medios tecnoldgicos, siempre y cuando de ello quede prueba, la cual se
anexara y hara parte del acta correspondiente.

Art. 7.- DE LAS COMISIONES DE APOYO. - Para la ejecucién de sus funciones, el Comité
podra conformar Comisiones de Apoyo con los servidores de las diferentes dependencias de la
Empresa que considere necesarios, dentro del ambito de su competencia.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA. - Las decisiones y/o resoluciones que tome el Comité de Gestion de Calidad de
Servicio y el Desarrollo Institucional, seran sometidas a consideracion y aprobacion del Gerente
General, y se difundiran a las Gerencias de Area y Direcciones de la Empresa que se
encuentren involucradas en su ejecucién y cumplimiento.

SEGUNDA. - El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional
presentara a la Gerencia General, informes trimestrales sobre su gestion, maximo dentro de los
diez dias habiles posteriores a la sesion ordinaria celebrada por el Comité, sin perjuicio de
presentar informes adicionales, cuando le sean requeridos por la maxima autoridad de la
Empresa.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- Deroguense las Resoluciones N° 003 de 5 de enero de 2017 y N° 091 de 27 de
agosto de 2019, con las que se cred, reformo, actualizé y codifico el Comite de Satisfaccion al
Cliente.

SEGUNDA.- La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de su suscripcion y sera
publicada en la pagina web e intranet de la Empresa. Encarguese de su ejecucion a la
Gerencia de Planificaciéon y Desarrollo.

Dada en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a 92 6 MAVD 2871

a
W“ . uis nibal Medina Altamirano
GERENTE GENERAL

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO
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