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PLAN ESTRAT&Eacute;GICO 2010-2014
RESUMEN EJECUTIVO
El Plan Estrat&eacute;gico propuesto para la EMAAP se deriva de los lineamientos y directrices de la actual
Administraci&oacute;n Municipal y del Gobierno Central; as&iacute; como, los elementos que implican una
gesti&oacute;n eficiente y sostenible de una verdadera Empresa P&uacute;blica que est&eacute; en capacidad de
competir con un prestador privado.
Se parte de un Modelo de Gesti&oacute;n que contempla como base la Planificaci&oacute;n Nacional, Municipal y
Empresarial sobre las cuales se apoyan tres pilares principales de Eficiencia, Sostenibilidad y
Calidad, que a su vez soportan buenas pr&aacute;cticas de Gobierno Corporativo, Participaci&oacute;n
Ciudadana, Rendici&oacute;n de Cuentas y Responsabilidad Social y Ambiental; todo esto, enmarcado
dentro de dos conceptos de Modernizaci&oacute;n y Regulaci&oacute;n que regir&aacute;n el desempe&ntilde;o de nuestra
Empresa.
En virtud que la Actualizaci&oacute;n del Plan Maestro se encuentra en ejecuci&oacute;n, a mediados del
pr&oacute;ximo a&ntilde;o se podr&aacute; contar con una herramienta important&iacute;sima que proveer&aacute; los insumos para
atender los requerimientos del Distrito Metropolitano de Quito en el largo plazo 2010 – 2040 (30
a&ntilde;os).
Con los elementos del modelo antes se&ntilde;alado se establece la Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica a 15 a&ntilde;os,
que determina la Visi&oacute;n, Misi&oacute;n, Valores y Pol&iacute;ticas Corporativas que son:
Misi&oacute;n: “PROVEER SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO CON EFICIENCIA Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL”.
Visi&oacute;n: “EMPRESA P&Uacute;BLICA SOSTENIBLE Y EFICIENTE QUE PROVEE
SERVICIOS CON
RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL Y CONTRIBUYE AL BUEN VIVIR”.
Pol&iacute;ticas:
Orientar la gesti&oacute;n hacia la satisfacci&oacute;n de la ciudadan&iacute;a.
Desarrollar una gesti&oacute;n exigible, verificable y observable
Promover la participaci&oacute;n ciudadana en la prestaci&oacute;n de servicios.
Enmarcar la gesti&oacute;n en la optimizaci&oacute;n y uso responsable de recursos p&uacute;blicos.
Respetar los derechos del cliente
Promover la participaci&oacute;n efectiva y el compromiso del personal
Valores:
Equidad
Honestidad
Respeto
Responsabilidad
Transparencia
Gerencia de Desarrollo Institucional
2
Aplicando la metodolog&iacute;a del Balanced Scorecard se han planteado cuatro perspectivas, con sus
respectivos objetivos estrat&eacute;gicos sobre los cuales se enmarcar&aacute; la gesti&oacute;n de la empresa:
PERSPECTIVAS
1 DE LA COMUNIDAD
2 FINANCIERA
3 PROCESOS INTERNOS
4 FORMACI&Oacute;N Y CRECIMIENTO
OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los
servicios de Agua Potable y Saneamiento a los
ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito.
Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con
Equidad Social
Alcanzar la eficiencia en los procesos institucionales con
transparencia, responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n
ciudadana
Potenciar el desarrollo del Talento Humano, la gesti&oacute;n
del conocimiento y el soporte tecnol&oacute;gico.
En cada una de las perspectivas, se determinan los objetivos de contribuci&oacute;n que conllevan el
cumplimiento del objetivo estrat&eacute;gico, con indicadores que planteen metas retadoras pero
realistas en cada uno de ellos; a su vez, a cada objetivo de contribuci&oacute;n aportan los objetivos de
segundo nivel que se cumplen con la ejecuci&oacute;n de programas que se conforman por proyectos de
infraestructura y de gesti&oacute;n, que son los resultados palpables de la planificaci&oacute;n.
Con este esquema, se podr&aacute; realizar la planificaci&oacute;n y el control de la gesti&oacute;n a nivel de la
medici&oacute;n de indicadores de avance y estrat&eacute;gicos o de impacto que muestren la evoluci&oacute;n del
cumplimiento de las metas propuestas.
Para la determinaci&oacute;n de Programas y Proyectos estrat&eacute;gicos, de infraestructura y de gesti&oacute;n, se
contar&aacute; con criterios de priorizaci&oacute;n que permitan elaborar un Plan de Gesti&oacute;n orientado a
objetivos que faciliten la toma de decisiones, cuyos insumos principales ser&aacute;n:
Proyectos del Plan Maestro
Proyectos de Plan de Descontaminaci&oacute;n de los R&iacute;os de Quito
Necesidades de los servicios de las Administraciones Zonales, Juntas Parroquiales Y
barrios.
Proyectos por retroalimentaci&oacute;n del proceso operativo interno de la Empresa.
Proyectos de Gesti&oacute;n Empresarial
Modelo Financiero que permita establecer techos y niveles de inversi&oacute;n
El esquema planteado permite establecer un sistema de control de gesti&oacute;n utilizando varias
herramientas inform&aacute;ticas que centralizan la informaci&oacute;n en bases de datos empresariales,
facilitando su manejo y asegurando la disponibilidad de informaci&oacute;n a nivel de consulta en los
niveles gerencial, operativo y comunidad.
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CONSTITUCI&Oacute;N POL&Iacute;TICA Y MARCO LEGAL
PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2009-2013
PLANIFICACI&Oacute;N Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL MUNICIPAL
BUEN GOBIERNO CORPORATIVO, GESTI&Oacute;N &Eacute;TICA Y PARTICIPATIVA
EFICIENCIA:
CALIDAD :
INVERSIONES
PRIORIZADAS Y
OPTIMIZADAS Y
OPERACI&Oacute;N DE LOS
SISTEMAS A COSTOS
EFICIENTES
COBERTURA
UNIVERSAL CON
SERVICIOS DE
CALIDAD,
APORTANDO AL
BUEN VIVIR
REGULACION:
SOSTENIBILIDAD:
POLITICAS TARIFARIAS
DE LARGO PLAZO CON
ESQUEMAS DE
SUBSIDIOS – GESTI&Oacute;N
COMERCIAL
ESQUEMA REGULATORIO Y
VEEDURIA CIUDADANA
MODERNIZACION:
INVESTIGACION, GESTI&Oacute;N
TECONOL&Oacute;GICA DEL
CONOCIMIENTO
CON RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL
MODELO DE
GESTI&Oacute;N
EMPRESARIAL
PLANIFICACION ESTRAT&Eacute;GICA, T&Eacute;CNICA Y FINANCIERA DE LA EMAAP
PLANIFICACI&Oacute;N TERRITORIAL DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
PLANIFICACI&Oacute;N DE LARGO PLAZO 30 A&Ntilde;OS (PLAN MAESTRO 2010 – 2040)
PLANIFICACI&Oacute;N ESTRAT&Eacute;GICA
-
Direccionamiento Estrat&eacute;gico: Misi&oacute;n,
Visi&oacute;n, Pol&iacute;ticas, Valores
PLAN DE GESTI&Oacute;N 2010-2014:
PROGRAMAS Y PROYECTOS
ESTRAT&Eacute;GICOS
-
Objetivos Estrat&eacute;gicos
-
Indicadores y Metas
-
Avance y Seguimiento
-
Herramientas Tecnol&oacute;gicas: MS
Project, Business Objects,
PECASUNICLASS y SCSP
-
Control de Gesti&oacute;n
-
Monitoreo, seguimiento y Alertas
PLAN OPERATIVO, PLAN DE INVERSIONES Y PRESUPUESTO ANUAL
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PLAN ESTRAT&Eacute;GICO 2010-2014
1. MODELO DE GESTI&Oacute;N
Sobre la base del mandato constitucional que propugna el Buen Vivir y dentro del nuevo enfoque
de gesti&oacute;n que propone la actual administraci&oacute;n municipal, la Empresa actual – EMAAP busca
mediante su planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica integral, aportar al buen gobierno corporativo, a trav&eacute;s de
una gesti&oacute;n &eacute;tica y participativa con responsabilidad social y ambiental.
La EMAAP plantea el siguiente modelo para la Gesti&oacute;n de la EMAAP-Q con sus respectivos
componentes:
BUEN GOBIERNO CORPORATIVO, GESTI&Oacute;N &Eacute;TICA Y PARTICIPATIVA
EFICIENCIA:
CALIDAD :
POLITICAS TARIFARIAS
DE LARGO PLAZO CON
ESQUEMAS DE
SUBSIDIOS – GESTI&Oacute;N
COMERCIAL
INVERSIONES
PRIORIZADAS Y
OPTIMIZADAS Y
OPERACI&Oacute;N DE LOS
SISTEMAS A COSTOS
EFICIENTES
COBERTURA
UNIVERSAL CON
SERVICIOS DE
CALIDAD,
APORTANDO AL
BUEN VIVIR
REGULACION:
SOSTENIBILIDAD:
ESQUEMA REGULATORIO Y
VEEDURIA CIUDADANA
MODERNIZACION:
INVESTIGACION, GESTI&Oacute;N
TECONOL&Oacute;GICA DEL
CONOCIMIENTO
CON RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL
PLANIFICACION ESTRAT&Eacute;GICA, T&Eacute;CNICA Y FINANCIERA DE LA EMAAP
PLANIFICACI&Oacute;N TERRITORIAL DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
CONSTITUCI&Oacute;N Y PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR
a. CONSTITUCI&Oacute;N, PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR 2009-2013 Y PLANIFICACI&Oacute;N
TERRITORIAL DEL MUNICIPIO.
La nueva gesti&oacute;n de la EMAAP-Q estar&aacute; enmarcada en la Constituci&oacute;n de la Rep&uacute;blica:
Art.12.- que establece que el agua es un derecho humano fundamental e irrenunciable;
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Art. 314.- que garantiza la universalidad, eficiencia, accesibilidad, continuidad y calidad del
servicio, as&iacute; como que los precios y tarifas de estos servicios sean equitativos, estableciendo su
regulaci&oacute;n y control;
Art. 318.- establece que el agua es patrimonio nacional estrat&eacute;gico de uso p&uacute;blico, prohibiendo
toda forma de privatizaci&oacute;n; y,
Art. 411.- se&ntilde;ala que el Estado garantizar&aacute; la conservaci&oacute;n, recuperaci&oacute;n y manejo integral de los
recursos h&iacute;dricos, cuencas hidrogr&aacute;ficas y caudales ecol&oacute;gicos.
Las metas de EMAAP-Q se regir&aacute;n en conformidad con el Objetivo 3 (Mejorar la calidad de vida de
la poblaci&oacute;n y Objetivo 4 (Garantizar los derechos de la naturaleza y promover un ambiente sano y
sustentable) del Plan Nacional para el Buen Vivir 2009-2013 elaborado por SENPLADES, vinculada
con Estrategia Territorial 4 “Garantizar la sustentabilidad del patrimonio natural mediante el uso
racional y responsable de los recursos naturales renovables y no renovables”.
La nueva gesti&oacute;n de la EMAAP-Q deber&aacute; estar sustentada en una planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica en l&iacute;nea
con la Planificaci&oacute;n del MDMQ cuyo objetivo general es “Impulsar una ciudad para la vida, en un
territorio democr&aacute;tico, solidario, progresista, multicultural, sustentable y seguro para sus
habitantes” y sus principios son:
1) Recuperar la centralidad del ser humano sobre el capital y propugnar un desarrollo
integral de las personas y la ciudad incorporando su real dimensi&oacute;n territorial.
2) Construir una ciudad donde prevalezca su funci&oacute;n social con el inter&eacute;s general y se
recupere el sentido de lo p&uacute;blico.
3) Apostar por una modernizaci&oacute;n integradora e incluyente, mejorar las herramientas
tecnol&oacute;gicas y de comunicaci&oacute;n, as&iacute; como sus niveles de eficiencia y eficacia.
4) Desarrollar una gesti&oacute;n democr&aacute;tica de la ciudad basada en la participaci&oacute;n y en la
movilizaci&oacute;n social y el ejercicio pleno de la ciudadan&iacute;a.
Tambi&eacute;n se han considerado los siguientes objetivos formulados por las Secretar&iacute;as de
Planificaci&oacute;n y Ordenamiento Territorial:
Dotar y regular servicios p&uacute;blicos de calidad
Promover el manejo sustentable de los Recursos Hidrol&oacute;gicos del Distrito
Metropolitano de Quito y del manejo de sus cuencas.
Adem&aacute;s para el desarrollo de la gesti&oacute;n, se coordinada con las Empresas Municipales (EMASEO,
EMMOP, etc.) y con las Administraciones Zonales (AZs).
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b. PLANIFICACI&Oacute;N ESTRAT&Eacute;GICA, T&Eacute;CNICA Y FINANCIERA DE LA EMAAP.
Se plantea una nueva era en la Empresa, incluyendo una Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica, T&eacute;cnica y
Financiera de mediano y largo plazo que permita continuar con los aspectos positivos que tiene y
dar un golpe de tim&oacute;n en aquellos que han sido hist&oacute;ricamente relegados.
c. SOSTENIBILIDAD
Para la sostenibilidad de la Empresa es necesario manejar pol&iacute;ticas tarifarias que permitan el buen
desempe&ntilde;o empresarial con equidad social, manejar esquemas de subsidios focalizados que
faciliten la identificaci&oacute;n de las personas m&aacute;s vulnerables y su otorgamiento a quienes realmente
los necesitan.
Adicionalmente, a la pol&iacute;tica tarifaria es necesario contar con una Gesti&oacute;n Comercial que permita
una &aacute;gil facturaci&oacute;n y la mejor recuperaci&oacute;n de cartera posible para generar liquidez a la empresa.
Es necesario aclarar que de los buenos &iacute;ndices comerciales con los que cuenta la EMAAP
actualmente el de eficiencia en la cobranza es el que requiere m&aacute;s atenci&oacute;n para su mejora.
Tambi&eacute;n se debe realizar el an&aacute;lisis sobre activos improductivos de la Empresa y un manejo
ordenado de activos e inventarios que permitan disminuir o sincerar costos. Finalmente, para
blindar la gesti&oacute;n financiera se debe realizar un proceso de valoraci&oacute;n de activos que de a conocer
su verdadero valor y refleje los costos reales de depreciaci&oacute;n, siendo este un insumo para la
implantaci&oacute;n de un esquema de costeo “ABC” (Costos basados en actividades) que facilite un
control de costos dentro de la Empresa, as&iacute; como dise&ntilde;ar acciones espec&iacute;ficas encaminadas a su
reducci&oacute;n y optimizaci&oacute;n, seg&uacute;n corresponda.
d. EFICIENCIA
Dentro de la eficiencia se deben manejar cuatro l&iacute;neas de acci&oacute;n principales que son:
levantamiento y optimizaci&oacute;n de procesos empresariales (especialmente los que generan valor);
adecuaci&oacute;n organizacional &aacute;gil y flexible, que evite excesos en tr&aacute;mites burocr&aacute;ticos; Inversiones
priorizadas y optimizadas, definiendo criterios claros de priorizaci&oacute;n en funci&oacute;n de conseguir los
objetivos estrat&eacute;gicos; y, reducci&oacute;n de costos en todas las &aacute;reas de la empresa, con el fin de
prestar los servicios a costos de eficiencia.
Adicionalmente, es necesario realizar an&aacute;lisis e implementar procedimientos de priorizaci&oacute;n de
proyectos de inversiones, en funci&oacute;n de criterios de viabilidad t&eacute;cnica y financiera y de
maximizaci&oacute;n de beneficios sociales.
e. CALIDAD
Enfatizar en la universalidad de los servicios de agua potable y saneamiento (alcantarillado,
descontaminaci&oacute;n y tratamiento de aguas servidas), sumados a par&aacute;metros como continuidad,
calidad f&iacute;sico qu&iacute;mica y bacteriol&oacute;gica, entre otros.
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Establecimiento de una cultura de servicio al cliente, formalizando un verdadero sistema
centralizado de atenci&oacute;n (Front Desk), en el cual se ingresen y tramiten todos los requerimientos
recibidos, buscando la consecuci&oacute;n de acuerdos de servicios y par&aacute;metros de calidad.
f. GOBIERNO CORPORATIVO, GESTI&Oacute;N &Eacute;TICA Y PARTICIPATIVA CON RESPONSABILIDAD
SOCIAL Y AMBIENTAL
Establecimiento de un gobierno corporativo empresarial alineado y consensuado con el futuro
holding de empresas p&uacute;blicas municipales, bajo principios de: equidad, honestidad, respeto,
honestidad y transparencia.
La gesti&oacute;n de la Empresa considerar&aacute; la responsabilidad social con la comunidad, contemplado
entre otros aspectos, la implementaci&oacute;n de una pol&iacute;tica tarifaria justa con subsidios para las
personas de menores ingresos que no pueden cubrir los costos del servicio; as&iacute; como la
responsabilidad con el ambiente, expresada en el tratamiento de aguas servidas, el manejo y
conservaci&oacute;n de las cuencas hidrogr&aacute;ficas y fuentes de agua, la disminuci&oacute;n de las p&eacute;rdidas y
consumos excesivos, la mitigaci&oacute;n de impactos ambientales, etc.
g. MODERNIZACI&Oacute;N
Impulsar la investigaci&oacute;n relacionada con aspectos de la Empresa, buscar una integraci&oacute;n
tecnol&oacute;gica que soporte adecuadamente los procesos empresariales, transferencia de tecnolog&iacute;a y
conocimiento, sistematizaci&oacute;n de experiencias; y, capacitaci&oacute;n y formaci&oacute;n del personal
empresarial en busca de la superaci&oacute;n personal y una gesti&oacute;n moderna tomando como uno de sus
pilares b&aacute;sicos el conocimiento y la tecnolog&iacute;a.
Dentro del Componente de Modernizaci&oacute;n se puede considerar los temas concernientes a
estrategias de expansi&oacute;n y crecimiento hacia nuevas &aacute;reas de acci&oacute;n y otros servicios domiciliarios
y conexos que podr&iacute;a prestar la EMAAP.
h. REGULACI&Oacute;N
Como una forma de separar los &aacute;mbitos de prestaci&oacute;n de servicios y la regulaci&oacute;n de los mismos y
de que la Alcald&iacute;a y el Concejo Metropolitano tengan herramientas de control sobre la calidad de
los servicios brindados, es necesario impulsar el establecimiento del esquema regulatorio de
servicios b&aacute;sicos del DMQ (aprobado mediante Ordenanza por el Concejo Metropolitano), que
realice monitoreo y cumplimiento de indicadores eficientes a los regulados y que establezca los
modelos y par&aacute;metros de c&aacute;lculo de tarifas, soportado y acompa&ntilde;ado de procesos de veedur&iacute;a
ciudadana que brinde confianza sobre los servicios que reciben.
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2 SISTEMA DE PLANIFICACI&Oacute;N DE LA EMAAP
2.1 PLANIFICACI&Oacute;N ESTRAT&Eacute;GICA
2.1.1 MISION Y VISI&Oacute;N
Para materializar el Modelo de Gesti&oacute;n de la EMAAP, se ha formulado la planificaci&oacute;n para el
per&iacute;odo 2009-2014, plante&aacute;ndose las nuevas Misi&oacute;n y Visi&oacute;n de la EMAAP:
Misi&oacute;n:
“PROVEER SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO CON EFICIENCIA Y RESPONSABILIDAD
SOCIAL Y AMBIENTAL”.
Visi&oacute;n:
“EMPRESA P&Uacute;BLICA SOSTENIBLE Y EFICIENTE QUE PROVEE SERVICIOS CON RESPONSABILIDAD
SOCIAL Y AMBIENTAL Y CONTRIBUYE AL BUEN VIVIR”.
2.1.2 POLITICAS
ORIENTAR LA GESTI&Oacute;N HACIA LA SATISFACCI&Oacute;N DE LA CIUDADAN&Iacute;A
Enfoque de servicio a nuestro cliente para lograr que la ciudadan&iacute;a identifique a la Empresa
como un proveedor confiable y eficaz de los servicios de agua potable, alcantarillado y
descontaminaci&oacute;n.
DESARROLLAR UNA GESTI&Oacute;N EXIGIBLE, VERIFICABLE Y OBSERVABLE
La Empresa fundamenta su gesti&oacute;n en la transparencia de su accionar, estableci&eacute;ndose metas
y compromisos realistas, con lo cual la ciudadan&iacute;a pueda ejercer su derecho a la rendici&oacute;n de
cuentas y exigibilidad de la gesti&oacute;n p&uacute;blica.
PROMOVER LA PARTICIPACI&Oacute;N CIUDADANA EN LA PRESTACI&Oacute;N DE SERVICIOS
La Empresa incorpora en su organizaci&oacute;n la participaci&oacute;n ciudadana a trav&eacute;s de veedur&iacute;as y
otros mecanismos incluyentes, ciudadanizando su gesti&oacute;n, contribuyendo al empoderamiento
de los quite&ntilde;os en el desarrollo de su ciudad.
ENMARCAR LA GESTI&Oacute;N EN LA OPTIMIZACI&Oacute;N Y USO RESPONSABLE DE RECURSOS
P&Uacute;BLICOS
Potenciar la conciencia de gestionar los recursos p&uacute;blicos con criterios de austeridad y
eficiencia, orientando sus esfuerzos a brindar servicios a costos eficientes, con eficacia y
compromiso social.
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RESPETAR LOS DERECHOS DEL CLIENTE
Una Empresa que fortalece sus capacidades y garantiza los derechos de todos quienes habitan
el Distrito Metropolitano de Quito a tener servicios de calidad.
PROMOVER LA PARTICIPACI&Oacute;N EFECTIVA Y EL COMPROMISO DEL PERSONAL
Incentivar la integraci&oacute;n y participaci&oacute;n activa de nuestro personal para que, con entusiasmo
y responsabilidad, se comprometan con la misi&oacute;n institucional, potenciando su desarrollo
personal y profesional.
2.1.3 .VALORES
Equidad
La Empresa promulga en su accionar el acceso universal a sus servicios por parte de la ciudadan&iacute;a
promoviendo la inclusi&oacute;n social.
Honestidad.
La EMAAP encuentra en la verdad su m&aacute;xima expresi&oacute;n. Todas sus actuaciones se desenvuelven
en un ambiente de &eacute;tica, honorabilidad, confianza y armon&iacute;a, garantizando respaldo, seguridad y
credibilidad.
Respeto.
La EMAAP respeta a trav&eacute;s de sus acciones, a la ciudadan&iacute;a, su personal, proveedores de servicios
y medio ambiente, valorando sus intereses y necesidades.
Responsabilidad.
La Empresa asume un compromiso solidario con la ciudadan&iacute;a del DMQ; considerando a sus
clientes como personas con derecho a los servicios aportando al buen vivir.
Transparencia.
La EMAAP act&uacute;a con claridad y promueve el pleno ejercicio del derecho de los ciudadanos de estar
informados en el desempe&ntilde;o y accionar de su Empresa.
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2.1.4 OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
Para lograr la consecuci&oacute;n de la Visi&oacute;n se han formulado objetivos estrat&eacute;gicos que abarquen los
aspectos considerados en &eacute;sta y en la Misi&oacute;n, con base en la metodolog&iacute;a del Balanced Scorecard,
siendo estos los siguientes:
PERSPECTIVAS
1 DE LA COMUNIDAD
2 FINANCIERA
3 PROCESOS INTERNOS
4 FORMACI&Oacute;N Y CRECIMIENTO
OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los
servicios de Agua Potable y Saneamiento a los
ciudadanos del Distrito Metropolitano de Quito.
Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con
Equidad Social
Alcanzar la eficiencia en los procesos institucionales con
transparencia, responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n
ciudadana
Potenciar el desarrollo del Talento Humano, la gesti&oacute;n
del conocimiento y el soporte tecnol&oacute;gico.
Cadena de Valor:
PROCESOS
GOBERNANTES
PROCESOS CENTRALES
CICLO DEL AGUA
PROCESOS DE
APOYO
2.1.5
ESTRATEGIA
La estrategia definida por la Empresa que le permitir&aacute; alcanzar la visi&oacute;n planteada incluyen un
conjunto de hip&oacute;tesis vinculadas (relaciones causa-efecto), se encuentran definidas en el mapa
estrat&eacute;gico que se presenta a continuaci&oacute;n:
Gerencia de Desarrollo Institucional
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2.1.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y DE CONTRIBUCI&Oacute;N, POR PERSPECTIVA
2.1.6.1 PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD:
Objetivo Estrat&eacute;gico 1.- Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de AP y
Saneamiento a los ciudadanos del DMQ.
Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios de
AP y Saneamiento a los ciudadanos del DMQ
MQ.
Satisfacer la
Demanda de AP
Optimizar la
capacidad de
Drenaje Pluvial
Asegurar la
disponibilidad
de fuentes
h&iacute;dricas
Mejorar la
satisfacci&oacute;n del
cliente
Satisfacer la
Demanda de AL
Descontaminar las
aguas de r&iacute;os y
quebradas
Reducir la vulnerabilidad
de los sistemas de AP y
Saneamiento de la
Empresa
Legalizar los bienes
inmuebles de
propiedad de la
Empresa y los
requeridos para
nuevos proyectos
INDICADORES PARA MEDIR LOS OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE PRIMER NIVEL
Cuadro 1: Indicadores Estrat&eacute;gicos para medir el objetivo “Garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de
los servicios de AP y Saneamiento a los ciudadanos del DMQ”.
Indicador
Sigla
Cobertura del servicio de AP
CAP(%)=
Cobertura del servicio de AL
CAL(%)=
Cobertura de Drenaje Pluvial
CDP(%)=
Cobetura de Tratamiento de
Aguas Residuales
CTAR(%)=
Indice de satisfacci&oacute;n del cliente
&Iacute;ndice de vulnerabilidad
F&oacute;rmula
Poblaci&oacute;n servida con conexi&oacute;n domiciliaria de AP al final del periodo
Poblaci&oacute;n total en el &aacute;rea de servicio de responsabilidad de la EMAAP al final del periodo
Poblaci&oacute;n servida con conexi&oacute;n domiciliaria de AL al final del periodo
Poblaci&oacute;n total en el &aacute;rea de servicio de responsabilidad de la EMAAP al final del periodo
Capacidad disponible de drenaje pluvial al final del periodo
capacidad requerida de drenaje pluvial al final del periodo
Total de caudal descargado al cuerpo receptor en los &uacute;ltimos 12 meses
Total de caudal descargado
Encuestados que clalifican con notas 4 o 5 - encuestados que califican con notas 1 y 2
Total de encuestados
ISC(%)=
IV=
x 100
x 100
x 100
x 100
X 100
Por Definir
x 100
Fuentes h&iacute;dricas concesionadas al final de periodo
Indice de legalizaci&oacute;n de fuentes
ILFH (%)=
h&iacute;dricas
Inidce de legalizaci&oacute;n de bienes
inmuebles
Total de fuentes h&iacute;dricas utilizadas para sistemas de AP que no han sido concesionadas + Fuentes h&iacute;dricas
utilizadas para generaci&oacute;n de EE que no han sido concesionadas
x 100
Bienes inmuebles legalizados al final del periodo
ILBI (%)
Gerencia de Desarrollo Institucional
x 100
Total de Bienes inmuebles de la Empresa identificados por legalizar
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OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE SEGUNDO NIVEL
Cuadro 2: Objetivos de Segundo Nivel de la Perspectiva de la Comunidad
Objetivo de Primer Nivel
1 Satisfacer la demanda de Agua Potable
2
Satisfacer la demanda de servicio de
Alcantarillado
Objetivo de Segundo Nivel
Disponer de capacidad de captaci&oacute;n y reservas
Disponer de capacidad de conducci&oacute;n
Disponer de capacidad de tratamiento
Disponer de capacidad de transmisi&oacute;n de agua
tratada
Disponer de capacidad de almacenamiento de
agua tratada
Extender redes de agua potable
Instalar nuevas Conexiones de agua potable
Extender Infraestructura en colectores
Extender redes de Alcantarillado
Instalar nuevas conexiones de Alcantarillado
Ampliar la capacidad hidr&aacute;ulica de los colectores
3 Optimizar la capacidad de drenaje pluvial
Disponer de capacidad de almacenamiento de
obras de regulaci&oacute;n h&iacute;drica
Retener la Escorrent&iacute;a
Descontaminar las aguas de r&iacute;os y
4
quebradas
Disponer de capacidad de intercepci&oacute;n de aguas
residuales
Disponer de capacidad e tratamiento de aguas
residuales
Prestar servicios bajo est&aacute;ndares de calidad
Disminuir los reclamos de clientes
5 Mejorar la satisfacci&oacute;n del Cliente
Cumplir en forma oportuna los requerimientos
del cliente
Cumplir los est&aacute;ndares de calidad de agua
potable y saneamiento
Reducir la vulnerabilidad de los sistemas
6 de Agua Potable y Saneamiento de la
empresa
7
Asegurar la disponibilidad de fuentes
h&iacute;dricas
8
Legalizar los bienes inmuebles de
propiedad de la empresa y los
requerirdos para nuevos proyectos
Gerencia de Desarrollo Institucional
Legalizar los recursos h&iacute;dricos para sistemas de
AP
Legalizar los recursos h&iacute;dricos para generaci&oacute;n
de energ&iacute;a el&eacute;ctrica
Legalizar bienes inmuebles de propiedad de la
Empresa
Legalizar los bienes inmuebles requeridos para
nuevos proyectos
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2.1.6.2 PERSPECTIVA FINANCIERA:
Objetivo Estrat&eacute;gico 2.- Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con Equidad Social
Alcanzar y mantener la sostenibilidad de la Empresa con
Equidad Social
Alcanzar y mantener
m&aacute;rgenes
operacionales positivos
Mejorar la
disponibilidad
de fondos
Focalizar los
subsidios
INDICADORES PARA MEDIR LOS OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE PRIMER NIVEL
Cuadro 3: Indicadores de Segundo Nivel Estrat&eacute;gicos para medir el objetivo “Alcanzar y mantener la sostenibilidad
de la Empresa con Equidad Social”
Indicador
Sigla
M&aacute;rgen Operacional de la
Empresa, antes de
EBITDA(%)=
amortizaciones,
depreciaciones e intereses
Relaci&oacute;n entre subsidios e
ingresos por facturaci&oacute;n de
AP y AL del periodo
SC(%)=
Prueba &aacute;cida (Liquidez)
PA(%)=
F&oacute;rmula
1-
Costos operacionales + Gastos administrativos y Gastos generales - Depreciaciones,
acumulados hasta el &uacute;ltimo m&eacute;s del a&ntilde;o en curso
x 100
Ingresos Operacionales acumulados al &uacute;ltimo m&eacute;s del a&ntilde;o en curso
Valor de subsidios por consumo dom&eacute;stico de AL y AP en el periodo
x 100
Facturaci&oacute;n de AP y AL en el periodo + Subsidio de AP y AL en el periodo
Gerencia de Desarrollo Institucional
Activos Corrientes - Inventarios
Pasivo corriente
x 100
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OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE SEGUNDO NIVEL
Cuadro 4: Objetivos de Segundo Nivel de la Perspectiva Financiera
Objetivo de Primer Nivel
1
Alcanzar y mantener m&aacute;rgenes
operacionales positivos
Objetivo de Segundo Nivel
Optimizar los gastos generales y de
administraci&oacute;n
Reducir los niveles de inventarios
Optimizar el costo operacional
Optimizar el costo comercial
Incrementar los ingresos operacionales que
permitan la sostenibilidad.
Mantener valores de tarifa ajustados en funci&oacute;n
del costo medio eficiente de largo plazo
Implementar nuevas l&iacute;neas de negocio
Incrementar la generaci&oacute;n de energ&iacute;a
hidroel&eacute;ctrica
2 Focalizar los subsidios
3 Mejorar la disponibilidad de fondos
Gerencia de Desarrollo Institucional
Focalizar el subsidio al consumo
Asegurar la entrega de un volumen vital de agua
a un costo m&iacute;nimo
Alcanzar y mantener &iacute;ndices adecuados de
recaudaci&oacute;n
Asegurar la obtenci&oacute;n de ingresos no operativos
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2.1.6.3 PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS
Objetivo Estrat&eacute;gico 3.- Alcanzar la eficiencia en los procesos institucionales con transparencia,
responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n ciudadana.
Alcanzar la eficiencia en los procesos institucionales con
transparencia, responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n
ciudadana.
Optimizar la gesti&oacute;n
operacional y la
gesti&oacute;n del
mantenimiento de
la infraestructura y
el equipamiento de
sistemas de AP
Optimizar los procesos
empresariales y la
eficiencia laboral de la
Empresa
Optimizar la
operaci&oacute;n y el
mantenimiento del
sistema de
saneamiento
Reducir el
porcentaje de agua
distribuida que no
es facturada
Mejorar la eficacia
de la comunicaci&oacute;n
interna y externa
en la Instituci&oacute;n
Reducir el
consumo del
recurso agua
INDICADORES PARA MEDIR LOS OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE PRIMER NIVEL
Cuadro 5: Indicadores Estrat&eacute;gicos para medir el objetivo “Alcanzar la eficiencia en los procesos institucionales con
transparencia, responsabilidad ambiental y participaci&oacute;n ciudadana.”
Indicador
Sigla
F&oacute;rmula
Vol&uacute;men de AP distribuida en los &uacute;ltimos 12 meses
Indice de p&eacute;rdidas entre la
captaci&oacute;n y distribuci&oacute;n
IPCD(%)=
1-
Vol&uacute;men de agua capatada (rios y embalses; vertientes; pozos) - Vol&uacute;men de agua utilizada
en procesos de plantas de tratamiento - Vol&uacute;men de agua para otros usos), en los &uacute;ltimos
12 meses
Indice de agua distribuida y
no facturada
IANC(%)=
1-
Vol&uacute;men de agua distribuida procedente de plantas de tratamiento; vertientes y pozos en
los &uacute;ltimos 12 meses
Nivel de taponamientos y
roturas en redes de
alcantarillado y colectores
TFRC(No.ta
ponamient
os/Km)=
Nivel de consumo de agua
por conexi&oacute;n en servicio
CAC=
Empleados por mil
conexiones
EMC=
Indice de comunicaci&oacute;n
interna
x 100
Vol&uacute;men de AP facturada en los &uacute;ltimos 12 meses
x 100
No. De taponamientos y roturas en redes de alcantarillado en el periodo + No. De taponamientos y
roturas en colectores en los &uacute;ltimos 12 meses
Longitud de redes de alcantarillado en operaci&oacute;n + longitud total de colectores en operaci&oacute;n
Volumen de AP facturado en los &uacute;ltimos 12 meses
Total de Conexiones (dom&eacute;sticas; comerciales; industriales; oficiales; municipales) con servicio al final del
per&iacute;odo
No. total de servidores p&uacute;blicos al final del periodo
No. Total de conexiones de AP con servicio al final periodo
x 1000
No. De respuestas de bolet&iacute;n al final del periodo
ICI(%)=
No. total de Servidores de la Empresa que tienen instalados el correo electr&oacute;nico en su computador al
final del periodo
Gerencia de Desarrollo Institucional
x 100
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OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE SEGUNDO NIVEL
Cuadro 6: Objetivos de Contribuci&oacute;n de Segundo Nivel de la Perspectiva de los Procesos Internos
Objetivo de Primer Nivel
Optimizar la Gesti&oacute;n Operacional y la
Gesti&oacute;n del Mantenimiento de la
1
Infraestructura y el Equipamiento de
Sistemas de Agua Potable
Objetivo de Segundo Nivel
Optimizar la Operaci&oacute;n y mantenimiento de
Captaci&oacute;n y Conducci&oacute;n de Agua
Optimizar la operaci&oacute;n y el mantenimiento de la
infraestructura para generaci&oacute;n de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica
Optimizar la operaci&oacute;n y mantenimiento de
tratamiento de agua potable
Optimizar la Operaci&oacute;n y Mantenimiento de los
Sistemas de Distribuci&oacute;n
Reducir el porcentaje de conexiones clandestinas
2
Reducir el porcentaje de agua potable
distribuida que no es facturada
Optimizar la Operaci&oacute;n y el
3 mantenimiento del Sistema de
Saneamiento
4 Reducir el consumo del recurso agua
Lograr un alto nivel de lecturas reales
Disminuir fugas de redes
Sectorizar hidr&aacute;ulicamente el sistema de
distribuci&oacute;n de agua potable
Reducir desbordes en tanques
Disminuir roturas en redes de alcantarillado
Disminuir taponamientos en redes de
alcantarillado
Disminuir roturas en colectores
Proteger las quebradas relacionadas con el
sistema de AL
Disminuir taponamientos en captaciones
Reducir el Consumo dom&eacute;stico
Concientizar a la poblaci&oacute;n sobre la necesidad de
preservar el recurso agua
Optimizar los procesos empresariales y la
eficiencia laboral de la Empresa
Mejorar la eficacia de la comunicaci&oacute;n
Mejorar la eficacia de la comunicaci&oacute;n interna
6
interna y externa de la Instituci&oacute;n
Mejorar la eficacia de la comunicaci&oacute;n externa
5
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2.1.6.4 PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO:
Objetivo Estrat&eacute;gico 4.- Potenciar el desarrollo del talento humano, la gesti&oacute;n del
conocimiento y el soporte tecnol&oacute;gico.
Potenciar el desarrollo del talento humano, la gesti&oacute;n del
conocimiento y el soporte tecnol&oacute;gico.
Mejorar el desempe&ntilde;o
del Talento Humano
Mejorar el nivel
t&eacute;cnico en la
Empresa
Realizar gesti&oacute;n
de conocimiento
de la Empresa
INDICADORES PARA MEDIR LOS OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE PRIMER NIVEL
Cuadro 7: Indicadores Estrat&eacute;gicos para medir el objetivo “Potenciar el desarrollo del talento humano, la
gesti&oacute;n del conocimiento y el soporte tecnol&oacute;gico.”
Indicador
Sigla
Indice de desempe&ntilde;o del
talento humano
IDL (%)=
Indice que mide la mejora del
nivel t&eacute;cnico de la Empresa
IMT(%)=
Indice que mide el incremento
de la gesti&oacute;n del conocimiento
de la Empresa
GC=
F&oacute;rmula
N&uacute;mero de servidores con evaluaci&oacute;n superior a 69/100 en el periodo
No. Total de servidores evaluados en el periodo
x 100
N&uacute;mero de subprocesos prioritarios con soporte t&eacute;cnico espec&iacute;fico al final del periodo
Gerencia de Desarrollo Institucional
x 100
N&uacute;mero de subprocesoso prioritarios
No. Transferencias de pr&aacute;cticas exitosas a todos los operadores de Apua Potale y Saneamiento
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OBJETIVOS DE CONTRIBUCI&Oacute;N DE SEGUNDO NIVEL
Cuadro 8: Objetivos de Contribuci&oacute;n de Segundo Nivel de la Perspectiva de Formaci&oacute;n y Crecimiento
Objetivo de Primer Nivel
Objetivo de Segundo Nivel
Gestionar al talento humano en base a
competencias laborales
Mejorar el desempe&ntilde;o del Talento
Mejorar el clima laboral
1
Humano
Prevenir enfermedades ocupacionales
Reducir los accidentes e incidentes en
trabajadores de la Empresa y Contratistas
Incrementar el soporte tecnol&oacute;gico en los
2 Mejorar el nivel T&eacute;cnico en la Empresa
procesos de la Empresa
Mejorar la calidad de informaci&oacute;n
Incrementar la investigaci&oacute;n y desarrollo cient&iacute;fico
Realizar la gesti&oacute;n de conocimiento de la en los procesos de la Empresa
3
Empresa
Sistematizar las experiencias exitosas de la
Empresa
2.2. PLANIFICACI&Oacute;N T&Eacute;CNICA Y FINANCIERA DE MEDIANO Y LARGO PLAZO
Considerando el sector agua y saneamiento, los lineamientos municipales, la planificaci&oacute;n
estrat&eacute;gica, su oferta y demanda, y, los altos valores requeridos para inversiones, en este tipo de
empresas es conveniente realizar una planificaci&oacute;n t&eacute;cnica y financiera a mediano y largo plazo,
que permita orientar la gesti&oacute;n en estos aspectos, fortaleci&eacute;ndolos, y manej&aacute;ndose bajo el
concepto de la Supremac&iacute;a de la Planificaci&oacute;n.
En la actualidad la EMAAP, est&aacute; realizando la actualizaci&oacute;n del Plan Maestro con un horizonte de
planificaci&oacute;n hasta el a&ntilde;o 2040, el cual dar&aacute; lineamientos principales sobre la Gesti&oacute;n T&eacute;cnica,
Inversiones y Estrategias de la Empresa.
Se concluy&oacute; la Planificaci&oacute;n T&eacute;cnica y Financiera, cuyo resultado es un modelo t&eacute;cnico-financiero
que permite definir niveles &oacute;ptimos de inversi&oacute;n y costos eficientes de los servicios.
Adicionalmente, se est&aacute; concluyendo la implantaci&oacute;n de un Sistema de Gesti&oacute;n de Proyectos que
incorpora Sistemas de Informaci&oacute;n Gerencial para el monitoreo y control de los mismos que
permiten el aterrizaje de la Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica a niveles operativos, el cual deber&aacute; ser
analizado y potenciado por la nueva administraci&oacute;n.
Finalmente, se est&aacute;n realizando los Estudios de Descontaminaci&oacute;n de los R&iacute;os de Quito que
permitir&aacute;n orientar la gesti&oacute;n e inversi&oacute;n en las obras que se requieran para que en el mediano
plazo la Empresa pueda brindar estos nuevos servicios a la ciudadan&iacute;a.
2.3 METAS DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE PRIMER NIVEL
Las metas de cumplimiento de los objetivos de primer nivel se presentan a continuaci&oacute;n:
Gerencia de Desarrollo Institucional
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Cuadro 9: Metas de cumplimiento de los Objetivos de Primer
Nivel
Objetivo de Primer Nivel
PERSPECTIVA DE
FORMACI&Oacute;N Y
CRECIMIENTO
PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS
INTERNOS
PERSPECTIVA
FINANCIERA
PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD
Satisfacer la demanda de Agua Potable
Satisfacer la demanda de servicio de
Alcantarillado
Optimizar la capacidad de drenaje pluvial
Descontaminar las aguas de r&iacute;os y quebradas
Mejorar la satisfacci&oacute;n del Cliente
Reducir la vulnerabilidad de los sistemas de
Agua Potable y Saneamiento de la empresa
Asegurar la disponibilidad de fuentes h&iacute;dricas
Metas hasta el 2014
Alcanzar una cobertura del 98% de Agua Potable en el
Distrito Metropolitano de Quito
Alcanzar una cobertura del 95% de Alcantarillado en el
Distrito Metropolitano de Quito
Alcanzar una cobertura del 95% de Drenaje pluvial en el
Distrito Metropolitano de Quito
Alcanzar una cobertura del 50% de Descontaminaci&oacute;n en
r&iacute;os y quebradas del Distrito Metropolitano de Quito
Alcanzar un nivel de satisfacci&oacute;n del cliente del 85%
Se definir&aacute; la meta en funci&oacute;n de la l&iacute;nea base a
determinar
Legalizado el 100% de los recursos h&iacute;dricos utilizados
en los sistemas de agua potable de la Empresa y para la
generaci&oacute;n de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
Legalizar los bienes inmuebles de propiedad de
Legalizado el 100% de los bienes inmuebles de
la Empresa y los requeridos para nuevos
propiedad de la Empresa
proyectos
Alcanzar y mantener m&aacute;rgenes operacionales
Alcanzar un 30% de margen operativo
positivos
Otorgar subsidios a familias de bajos ingresos hasta por
Focalizar los subsidios
un 20% de los ingresos operacionales de la Empresa
La relaci&oacute;n entre activos corrientes sin inventarios y el
Mejorar la disponibilidad de fondos
pasivo corriente debe ser superior a 1.
Optimizar la Gesti&oacute;n Operacional y la Gesti&oacute;n
del Mantenimiento de la Infraestructura y el
Equipamiento de Sistemas de Agua Potable
Disminuir a 5% las p&eacute;rdidas entre el volumen captado y
el distribuido, en el Distrito Metropolitano de Quito
Reducir el porcentaje de agua potable
distribuida que no es facturada
Disminuir al 30% agua potable distribuida que no es
facturada, en el Distrito Metropolitano de Quito
Optimizar la Operaci&oacute;n y el mantenimiento del Se definir&aacute; la meta en funci&oacute;n de la l&iacute;nea base a
Sistema de Saneamiento
determinar
Reducir el consumo del recurso agua
Reducir el consumo de agua potable a 25 m3 por
conexi&oacute;n en servicio
Optimizar los procesos empresariales y la
5 empleados por mil conexiones
eficiencia laboral de la Empresa
Mejorar la eficacia de la comunicaci&oacute;n interna Se definir&aacute; la meta en funci&oacute;n de la l&iacute;nea base a
y externa en la Instituci&oacute;n
determinar
Mejorar el desempe&ntilde;o del Talento Humano
Incrementar en un 15% el nivel de desempe&ntilde;o
Mejorar el nivel T&eacute;cnico en la Empresa
Se definir&aacute; la meta en funci&oacute;n de la l&iacute;nea base a
determinar
Realizar la gesti&oacute;n de conocimiento de la
empresa
Transferir pr&aacute;cticas exitosas a 12 prestadores de
servicios de agua potable y saneamiento.
Gerencia de Desarrollo Institucional
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