
  

 

 

Oficio Nro. EPMAPS-0162-2020

Quito, D.M., 06 de julio de 2020

Asunto: Requerimiento Informe Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y 
Saneamiento.
 
 
Señora Abogada
Damaris Priscila Ortiz Pasuy
Secretaria General del Concejo (E)
GAD DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
 
Señorita Abogada
Myriam Gabriela Enriquez Ulloa
Asesora de Gestión de Concejo
GAD DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
En su Despacho 
 
 
De mi consideración: 
 
En respuesta al Documento No. GADDMQ-SGCM-2020-2151-O, adjunto remito el
oficio N. EPMAPS-GG-2020-135, para su conocimiento y trámite respectivo. 
 
Con sentimientos de distinguida consideración. 
  
  
 
Atentamente, 
 
 
 
**FIRMA_ELECTRONICA_**  
Ing. Luis Aníbal Medina Altamirano
GERENTE GENERAL EMPRESA PÚBLICA METROPOLITANA DE AGUA
POTABLE Y SANEAMIENTO   

Referencias: 
- GADDMQ-SGCM-2020-2151-O 

Anexos: 
- EPMAPS-GG-2020-135 Respuesta oficio N. GADDMQ-SGCM-2020-2151-O op.pdf
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EPMAPS
AGUA DE QUITO

Memorando nO.EPMAPS-GC-2020-0359

PARA:

C.c

FECHA:

lng. Karina Bosquez
GERENTE FINANCIERO (E)

lng. Luis Anibal Medina Altamirano
GERENTE GENERAL

Quito, D.M., 03 de julio de 2020

En atención al oficio Nro. GADDMQ-SGCM-2020-2151-0, de fecha 30 de junio de
2020, donde se solicita remitir "un informe respecto a (i) las denuncias realizadas por
la ciudadania por el cobro de las planillas del servicio de agua potable; (ii) el estado
de las investigaciones realizadas en la entidad a su cargo por la Fiscalia General del
Es/ado; y (ííí) la situación actual del número de contagios por Covid-1 9 en el personal
de la institución, identificando el impacto que se ha desarrollado en el departamento
de servicio al cliente."; Al respecto a los puntos (i) y (ííí) se infonna lo siguiente:

"(i) Las denuncias realizadas por la cludadania por el cobro de las planíllas del
servicio de agua potable"

Como es de conocimiento público, según Resolución Nro. A-0020 de 12 de marzo de
2020, el Señor Alcalde del Distrito Metropolitano de Quito declaró el estado de
emergencia grave en todo el territorio del Distrito Metropolitano de Quito y el Decreto
Ejecutivo Nro. 1017 de fecha 16 de marzo de 2020, el Presidente de la República del
Ecuador declaró el estado de Excepción por calamidad pública, motivo por el cual
debido a las restricciones de movilidad en la ciudad y con el objeto de precautelar la
salud de todos los trabajadores se suspendió las actividades relacionadas al proceso
de toma de lecturas y entrega de facturas.

Cabe indicar que la EPMAPS - Agua de Quito con el objeto de garantizar la
continuidad del servicio de agua potable y saneamiento, requiere mantener
operativos los procesos de facturación y recaudación a fin de cubrir los costos de
operación para que la población del Distrito Metropolitano de Quito pueda disponer
del servicio de agua potable y saneamiento de forma continua, especialmente en los
actuales momentos en los que la higiene es un factor primordial para reducir la
propagación del COVID-19.

Conforme lo establece la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, que en su parte
pertinente señala:

~GalENCIA Flr;hJ.~.~.".

O j JJ: -r¡
ProIlOOIOt~XY.:, •••.....1KFk..'6:.~~
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trados en cada

enero a mayo

ión Total
SO)

34.634.45
78.232,19
8.325.15

11.621,19
1.281.29

-

agua potable y
es a los meses
o del consumo

(U

12.5
12.4
11.89

11.8
11.65

Facturación de a Ud potable
Valor Consumo

Facturac
Agua Potable

(USO

8.132.441.74
8.087.612.31
7.591.888,76
7.673.168.17

7.536.582.50

• Valor Consumo A¡:ua Potable (USO)

15.766.113

15.083.673
14.818.126

15.169.003
14.930.172

Consumos en
m3

f60.409

f60.192

f60.870
651.774
651.733

Clientes

Evolución de Consumos y Facturación de agua potable

• Consumos en rn3

Evolución de Consumos

ene-20
feb-20
mar-20
abr-20
ma -20

Mes

"Art, 40.- VALORES DE LAS PLANILLAS: Es un derecho del consum
el valor exacto que debe cancelar por concepto de consumo y re
adicionales, por tanto, queda prohibido el planil/aje en base de sistem
la medición directa, tales como valores presuntivos o estimativos ... Po
caso de pérdida, daño o imposibilidad física de acceder al sistema d
planil/a correspondiente al periodo inmediatamente posterior al mom
podrá ser emitida por un valor equivalente al promedio mensual de
inmediatamente anteriores ...• Lo subrayado fuera de texto,

La EPMAPS - Agua de Quito, como proceso excepcional y de contin
imposibilidad de realizar la toma de lecturas en cada medidor p
estimación de los consumos de agua potable a sus clientes, en funció
promedio mensual de los 6 periodos inmediatamente anteriores regis
cuenta de agua potable.

La evolución de consumos de agua potable y facturación en el periodo
de 2020 se presenta a continuación:

Como se puede verificar en el cuadro precedente los consumos de
valores facturados en los meses de marzo a mayo de 2020, son similar
de enero y febrero de 2020, ya que se facturó en base a un promedi
de agua potable de cada cliente.
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al autorizó que
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3 de junio, se

as y entrega de
un calendario

el mes de junio

"96,35%
3,65%

100.00%

5% de lecturas
n al interior de

junio de 2020,
ntes, entre los

agua potable,

zó el agua con

• L~ctUfas EsI imadas

Indice de Medición - Junio 2020
clón Cantidad

626.581
23.744

650.)25

.l~cturasR~al~s

Oescri
lecturas Reates
Lecturas Estimadas
Total

Indice de Medición - Junio 2020

Causas.- Familias que permanecieron en sus domicilios y se utili
mayor frecuencia para aseo personal y del hogar.

Una vez que el Comité de Operaciones de Emergencia (COE) Nacion
la Ciudad de Quito pase del color rojo al amarillo en el semáforo
implementado por la epidemia del coronavirus, a partir del miércoles
reanudó la prestación del servicio de lectofacturación, (Toma de lectur
facturas inmediata) el mismo que se realiza de forma ciclica en base a
de facturación establecido, los resultados del proceso de facturación d
de 2020, se presentan a continuación:

• Clientes residenciales que registran un alto consumo de
según lecturas reales de junio de 2020.-

El índice de medición real en el mes de junio es del 96.35% y un 3.6
estimadas que obedece generalmente a medidores que se encuentra
los predios los mismos que se encuentran cerrados o deshabitados.

Cabe indicar que en el desarrollo del proceso de facturación del mes de
se ha verificado varios casos que está generando reclamos en los clie
cuales se destacan los siguientes:
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Casos identificados.-

(ueonUtoor ~ deComumolo deA lUPoUblEo factwados. Junio 2020

1.25" 26.50" 51 a 100 •• mayor a 10C1'\ 1••• ,Consumo Igual lnaemento Incrernenlo lnaemento Incremento ClK'ntal deRanso cr. (OO\umos fKtur.oos o menor al "promeiSk) ",b" JObre ••••• """ A••••
~...•.•• pf~io promedio ptomedio Potable

Ha!.ta 1!Jm3 303.142 40.746 34.673 34.046 18.945 432.152 ""[)e 26l\alla ~ m3 25.485 ll.S58 27.727 '4356 21.039 n2.165 21"
[)e 51 hasta 100 m3 600' 7.029 9.62'9 16.!03 16.922 56.486 •••
CoMumos~ a 100 m.3 '''' USO 2.an ,U ,. 21.643 '"Total gener.1 ]39.213 n21l 101.106 ".9&3 66.811T 642.4.16 IOOlo

" 52,81" ll,4tM 11,53'5 13.~ IO,,fl •• 1 lOO,tlO'

% Incremento del consumo en
junio de 2020 sobre el promedio

Rango de Consumos Factulados
.'"

'" lO

I'Ystlnm.S Drt16hll5tdO Drt51t1ast11100 CotlWlTlO5
tri) rn3 _tU 100

""

¡.-.

""'-'"._...-..
t t,SJ'lfo--- lO,4t'l1l,

~tflNt Comttcfel w-rw, .'ch;¥o ZTlI3XU6

Neta Notodas las lf'CTufaSrnl'leCUlS u fK!:ur••• waQl.OtCOl',~".IrIfd,dorf'S ~~. ",CUyOlOl'6\.lllftO uptorrllttl f'flbf lascllftUs
Complf"'fl'ltI"M.. tl'lOt'VOpor fl tUllir, un~d eseC~S faetur.s,f'l ~Ot 'Ktut,s"el,)_, l'IOf'Ss,,,,,,I't'

Según el cuadro precedente se verifica que los casos que registran un mayor
incremento de consumos y por consecuencia mayor reclamos se encuentra en el
rango de consumos superiores al 51 m3 y que han reflejado un incremento de
consumos superior al 51%. en total 47.468 cuentas. que corresponde al 7% del
total de cuentas facturadas en junio de 2020.

Acciones Efectuadas.- Considerando que la facturación realizada es en base a
lecturas reales La EPMAPS - Agua de Quito ofrece a sus clientes la posibilidad
de realizar convenios de pago que permita diferir los valores hasta 12 meses
plazo. además de mantener habilitados los diferentes canales de pago on line.

Ejemplo.- Como ejemplo se registra el caso de la cuenta Nro. 705844003. la
misma que al mes de marzo de 2020. registra una lectura real de 439 m3. en abril
y mayo se estimaron lecturas de 6 m3 en función al promedio de consumos
histórico de la cuenta. sin embargo al mes de junio el medidor de agua potable
registra una lectura de 771 m3, es decir registra un consumo de 320 m3 en
relación a la lectura estimada del mes de mayo de 2020.
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REClAMOS, QUUAS y PETICIONES OH 21 Al 19 DE JUNIO

CONCEPTO O£TAlU TOTAL "CONSULTA DE INFORMAClON RECLAMO POR FACTURA 6.971 74%
INSPECClON POR RECLAMO INSPECClON INTEGRAL 596 6%
ORDENES DE MANTENIMIENTO AGUA POTABlE 512 5%
CONSULTA DE INFORMAOON IMPRESiÓN DE REPORTE 317 3"
PLAN DE PAGOS PLAN DE PAGOS 255 3%
ACTUAUZACION DE DATOS DATOS DE CLIENTE 151 2%
CONSULTA DE INFORMACION IMPRESIÓN DE ESTADO 122 1%
INSTALAOON DE MEDIDOR INSTAlA(ION DE NUEVO 89 1%
CONSULTA DE INFORMACION NUEVOS SERVICIOS 53 ,%
ACTUAlIZACION DE DATOS DATOS DE CONTACTO 50 1%
ORDENES DE MANTENIMIENTO ALCANTARIllADO 49 1%
CONSULTA DE INFORMAC1ON OOCUMENTACJONjPROCEO 43

""CONSULTA DE INFORMAC1ON FORMAS DE PAGO 38
""ALTA/MOOIFICACION DE BENEFICIOS TERCERA EDAD 30
""VAlORESFACTURAOOS APPe 20
""ALTA/MOO1FlCAClON DE BENEFICIOS DISCAPAOOAO 13
""CONEXICN DOMICILIARIA ALCANTARIllADO AOEND 11
""FACTIBILIDAD DE SERVICIO IMPLANTACION DE PRED la
""CONEXiÓN DOMICILIARIA ADENDUM DE l£GAUZAC 7
""CONEXIÓN DOMICIUARIA ALCANTARILLADO AaICI 6
""FACTIBILIDAD DE SERVICIO FACTIBILIDAD TECNlCA 6
""SUSTITUCION O£ MEDIDOR CAMSIO/INSTALAClON D 6
""CONSULTA DE INFORMAClON TARifAS 5
""VENTAS SO VENTAS SO 2
""TOTAL 9.362 100'4

Entre el 22 y el 29 de junio, a través de los 3 Centros de Atención aperturados, se han
atendido 9.362 clientes, de los cuales el 74% es decir 6.210 usuarios realizaron
reclamos por facturación elevada.

El número de llamadas que se han atendido a través de la línea del Contact Center
(línea 1800-242424 l. se presenta a continuación:
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o

%

%
95%

5%
100%

%
54,52%
9,61%
9,33%
8,26%
5,09%

3,15%
2,84%
2,57%
2,51%
2,11%
100,00

Llamadas
20.731

1.110

21.841

4,67%

94,26%

• Llamadas Abandonadas

Tráfico de Llamadas
CONTACT CENTER

• Llamadas Contestadas

Motivo de Llamadas al Contact Center - Junio 2020

Tráfico de Uamada. CONTACT CENTER (linea 1800242424)

Descripción
VALOR DE LA FACTURA

FUGA AGUA VEREDA

FUGA AGUA CALLE

FALTA DE AGUA EN ELSECTOR

FUGA ANTES DEL MEDIDOR
ANAUSIS RECLAMOS

RECLAMO FACTURACION ELEVADA

APPC
DOCUMENTACION/pROCEDIMIENTOS

AGENDAMIENTO DE CITAS

TOTAL

Desc:ripción

Llamadas Contestadas

Llamadas Abandonadas

Llamadas Entrantes

" Abandono
Nivel de Servicio
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Es importante aclarar que la EPMAPS - Agua de Quito, no ha incrementado el valor
de las tarifas de agua potable, las mismas que se encuentran vigentes según el pliego
tarifario aprobado en junio de 2015, el mismo que se adjunta al presente.

Adicionalmente la EPMAPS-Agua de Quito no está realizando suspensiones (cortes)
del servicio y se encuentra también suspendidas las acciones legales de cobro, lo
cual tiene una incidencia directa en la reducción de la recaudación respecto a la
facturación mensual, según se presenta a continuación:

facturación VS Recuadcaión
Me. Facturación Recaudación
ene-lO 12.534.634,45 12.262.062,83
m.ar.20 11.651.281,19 11.661.686,15
abr-20 12.478.232.19 9.575.879,26

mav-2O 11.898.325.15 7.489.162,26

lun-2Q 11.811.621,19 9.001.830,90

lul.2O 14.345.095.61 11.184.183.90

Facturación VS Recaudación

12.534634 4S
1~651.2S1.19

12_478.232,19

11 698 325,15

14 345.095,61

11.661686,15

_____________ 9.575.879,26

7.489162.26
9001.830.90

---~
f~b-20 mar-lO .br.20 ma.,..10 ;un-20 iul-20

Sin embargo de la reducción de la recaudación en los últimos meses producto de la
emergencia sanitaria se observa una importante cultura de pago. así en el mes de
junio se cancelaron 400.604 facturas de agua potable, los medios más utilizados por
los clientes se presenta a continuación:
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Recftudadón v Número de Facturas Conceladas

% Facruras %
Medio de Pago Recaudltción Participación Cancellldas Participación

,A';enclas 499.721,60 -'.5% 10.659,00 2.1%

Junta Par~¡al 26.473,20 0.2% 1.756,00 0,4%

Bolivariano 56.843,80 0,5% 1.507,00 0.4%

Entidadedes Olclales 4509.194,55 4,1% 1.539,00 04%

Interndclon-al J.5,3.872.81 14% 3.916.00 1.0%

Piehinch.a U 3.392.808.26 30,3% 136.185.00 34,0%

Gu~ull 832.546,61 7,4% 32.301,00 8.1%

a,Paciflco 548.783,79 4.9% 18.185,00 4.5%

W. Union 845.884S6 7.6% 34.662.00 8.7%

REOFACIUTO 568.157,35 5.1% 24.739,00 6.2%

servl•.•.~aos-p•..odubanco U 2.066.047.67 18.5% 77.963,00 19.5%

Huaicana %6.685,44 8.6% 35.641,00 8,9%

SolidarlO 21.765,03 0.2% 685.00 0.2%
Botón de-~Qo 47.549,77 0,4% 548.00 0.1%
Emba-;:;-o 0.00 0,0% 0.00 00%
Hidroelectrlctdad 8.!J60.63 0,1% 12,00 0.0%

Débitos Bancarios 528.954,65 4.7% 12.523,00 3,1%
Débito Ta-;:ietas de Crec:flto 160.334,18 1.-1% 7.783,00 1.9%

Total 11.184.183.90 400.604,00
fecha de corte: 30 de Junio 2020

(iii) la situación actual del número de contagios por Covid.19 en el personal de
la institución, identificando el impacto que se ha desarrollado en el
departamento de servicio al cliente.";

En lo referente a los contagios de COVID-19, es oportuno mencionar que durante la
emergencia sanitaria EPMAPS continuó con las labores de reparación, arreglo de
fugas y distribución del liquido vital bajo estrictos protocolos de bioseguridad que
incluyen la realización permanente de pruebas de detección del virus para garantizar
el bienestar de colaboradores y clientes.

Asi, el 29 de junio se identificaron cuatro casos positivos en el Edificio Comercial. en
donde funciona el Departamento de Servicio al Cliente. Conocidos los resultados se
activaron los protocolos y se estableció el cerco epidemiológico y el aislamiento
domiciliario de los funcionarios. Una de las medidas inmediatas fue el cierre de las
tres agencias de EPMAPS que abrieron el 22 y atendieron hasta el 29 de junio del
presente año. Esta alerta se dio gracias al permanente monitoreo que EPMAPS
realiza al estado de salud de sus colaboradores, a fin de evitar la propagación del
contagio.

Como parte de la responsabilidad empresarial, EPMAPS inclusive realizó la prueba
al personal que desarrolla sus actividades a través de teletrabajo; y, uno de los cuatro
casos identificados corresponde a una funcionaria que labora bajo esta modalidad.
Por ello. se puede afirmar que estos contagios no están relacionados a las actividades
que realizan los colaboradores dentro de las instalaciones de la institución. Al 3 de
julio, fecha de presentación de este informe, se contabilizaron 15 casos positivos en
el Edificio Comercial. en el cual funcionan diferentes departamentos administrativos.
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Como parte del seguimiento, el Departamento Médico de EPMAPS realizará una
nueva prueba que incluye a quienes dieron positivo, a fin de evaluar el estado de
salud actual de los servidores que se encuentran en la primera linea de labores de
AGUA DE QUITO,

Conclusiones.-

la EPMAPS - Agua de Quito, como proceso excepcional y de contingencia ante la
imposibilidad de realizar la toma de lecturas en cada medidor procedió con la
estimación de los consumos de agua potable a sus clientes, en función del consumo
promedio mensual de los 6 períodos inmediatamente anteriores registrados en cada
cuenta de agua potable.

En el mes de junio se tomó lecturas a 626.581 medidores de agua potable el 96.35%
del total medidores programados.

Entre las novedades más relevantes registradas en el proceso de toma de lecturas
del mes de junio se verifica:

• Facturación elevada según lecturas reales, 7% de cuentas de agua potable
registran rango de consumos superiores al 51 m3 y reflejan un incremento de
consumos superior al 51% en función al promedio histórico de facturación.

• 20,3% de cuentas registran sobre estimación de consumos por parte de la
EPMAPS los cuales han generado notas de crédito por 3'236.057,48 USD;

• la EPMAPS - Agua de Quito ha mantenido la atención permanente a sus clientes
a través de los canales digitales de atención al cliente y entre el 22 y 29 de junio
la atención presencial, sin embargo con el objeto de precautelar la salud de
clientes y ejecutivos de Atención al Cliente ante la detección de varios casos de
COVID 19 entre servidores de la EPMAPS se ha cerrado temporalmente la
atención presencial al público.

Información que s comunica para los fines pertinentes.

Arman antes M.
GERE TE COMERCIAL (E)
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MEMORANDO No GH-2020-872 
 

 
 

PARA:  Ab. Andrea Sáenz 
GERENTE JURIDICA 

 
CC:  Ing. Luis Medina 
  GERENTE GENERAL 
 
  Ing. Karina Bosquez 
  GERENTE FINANCIERO (E) 
 

 
ASUNTO: Respuesta Oficio Nro. GADDMQ-SGCM-2020-2151-O 
 
 
FECHA:  DM Quito, 03 de julio de 2020 
 
 
En respuesta Oficio Nro. GADDMQ-SGCM-2020-2151-O, en el cual la Ab. Damaris Priscila 
Ortiz Pasuy, Secretaria General del Concejo (E), solicita información respecto a “la situación 
actual del número de contagios por Covid-19, en el personal de la institución, identificando 
el impacto que se ha desarrollado en el departamento de servicio al cliente”; para su 
conocimiento y fines pertinentes me permito remitir adjunto, el informe “Estado de 
Emergencia Sanitaria Covid-19 en EPMAPS”, del 1 de junio al 2 de julio de 2020, suscrito 
por el Dr. Milton Tenezaca, Jefe del Departamento de Salud Ocupacional y Trabajo Social, 
encargado. 
 
 
Atentamente, 
 
 
 
Mgs. Danilo Carrillo 
GERENTE DE TALENTO HUMANO (E) 

Acción Siglas          
Responsables 

Siglas 
Unidades Fecha Sumilla 

Elaborado por: N. Naranjo GH 2020-07-03  
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1.- ANTECEDENTES: 
 
Debido a la emergencia sanitaria suscitada en nuestro país y al evidenciar el primer caso 
positivo de Infección por COVID-19 (CIE 10 U07.1) en un Operador de Planta, el 4 de abril de 
2020, se decidió actuar bajo los lineamientos de la OMS y el MSP, en lo concerniente al 
seguimiento del caso confirmado (paciente cero), así como a sus contactos cercanos en la 
empresa. La finalidad fue delimitar el cerco epidemiológico en EPMAPS, de igual manera 
comprender rápidamente las principales características clínicas, epidemiológicas y virológicas 
de los casos de infección por el virus SARV-COV2 que se detecten en EPMAPS, para 
gestionar los casos y reducir en lo posible la propagación y el impacto de la infección. 
 
La Empresa frente al cambio de semaforización, en relación a la reincorporación a las 
actividades presenciales, elaboró el “Protocolo de Retorno Progresivo a las Actividades 
Laborales de los servidores públicos y trabajadores de la EPMAPS, frente al COVID-19”, al 
momento la Gerencia de Talento Humano de EPMAPS, a través del Departamento de Salud 
Ocupacional y Trabajo Social, se encuentra en la etapa de socialización del Protocolo hacia 
toda la empresa, de igual modo a través del Memorando N° GH-2020-0607, del 21 de mayo de 
2020, se ha insistido a la Gerencia de Administración y Logística y a la Gerencia de Ambiente, 
el programar actividades conjuntas, con el propósito de fortalecer las medidas preventivas, 
durante el retorno a las actividades presenciales en la empresa.   
 
Se identificó un brote epidémico el 9 de mayo de 2020, tras la confirmación de un caso a nivel 
hospitalario, relacionado a un chofer de la Planta Bellavista, se llevó a cabo por parte del 
Departamento de Salud Ocupacional y Trabajo Social, acciones enfocadas a delimitar el cerco 
epidemiológico y las acciones de seguimiento y manejo de pacientes (casos sospechosos), que 
involucro a varios operadores, trabajadores y servidores, que mantuvieron contacto cercano 
con el caso confirmado, motivo por el cual se activó por segunda ocasión el protocolo, con la 
finalidad de contener la propagación de nuevos casos. Lastimosamente durante este contagio, 
luego de complicaciones de salud adicionales de salud, se produjo el primer fallecimiento de un 
trabajador EPMAPS, a pesar de todos los esfuerzos empleados en la unidad hospitalaria para 
recuperar la estabilidad del paciente. 



 

 
 

 

 

Con fecha 22, 23 y 25 de Junio de 2020, se inició con la toma de muestras para pruebas por 
hisopado nasofaríngeo RT-PCR, en el personal de primera línea de EPMAPS, esta actividad se 
realizó en coordinación con la Secretaria de Salud del DMQ, de acuerdo a la programación 
propuesta por esta instancia municipal y mediante la asignación de un cupo diario, acorde a su 
capacidad de procesamiento de resultados. Se consideró aleatoriamente la toma de muestra a 
nivel de trabajadores operativos de varios lugares y servidores en contacto cercano con cliente 
externo, de manera de ubicar focos de posibles contagios.  
 
2.- JUSTIFICATIVO LEGAL: 
 
Constitución de la República, artículo 326, dispone que:  
“… 5. Toda persona tendrá derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y 
propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar·” 

 
Código de Trabajo, en el artículo 430 indica: 
“…2. El empleador que tuviere más de cien trabajadores establecerá en el lugar de trabajo, en 
un local adecuado para el efecto, un servicio médico permanente, el mismo que, a más de 
cumplir con lo determinado en el numeral anterior, proporcionará a todos los trabajadores, 
medicina laboral preventiva...” 
 
Decisión 584 – Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, dispone que:  
“Artículo 12.- Los empleadores deberán adoptar y garantizar el cumplimiento de las medidas 
necesarias para proteger la salud y el bienestar de los servidores, entre otros, a través de los 
sistemas de gestión de seguridad y salud en el trabajo”. 
 
Resolución N° 957 – Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, 
CAPÍTULO I, DEL SERVICIO DE SALUD EN EL TRABAJO, que indica: 
“Artículo 5.- El Servicio de Salud en el Trabajo deberá cumplir con las siguientes funciones:” 
“h) Vigilar la salud de los trabajadores en relación con el trabajo que desempeñan:” 
 
Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de 
Trabajo. Decreto Ejecutivo N°. 2393, que dispone: 
“Art. 11. Obligaciones de los Empleadores. - Son obligaciones de los personeros de las 
entidades y empresas públicas y privadas, las siguientes:” 
“2. Adoptar las medidas necesarias para la prevención de los riesgos que puedan afectar a la 
salud y el bienestar de los trabajadores en los lugares de trabajo de su responsabilidad.” 
“6. Efectuar reconocimientos médicos periódicos de los trabajadores en actividades peligrosas; 
y, especialmente, cuando sufran dolencias o defectos físicos o se encuentren en estados o 
situaciones que no respondan a las exigencias psicofísicas de los respectivos puestos de 
trabajo.” 
 
Reglamento para el Funcionamiento de los Servicios Médicos de las Empresas, Acuerdo N°. 
1404, que indica en el Título III, DE LOS MÉDICOS DE EMPRESA, Capítulo IV, DE LAS 
FUNCIONES: 
“2.- ESTADO DE SALUD DEL TRABAJADOR:” 
“b) Examen médico preventivo anual de seguimiento y vigilancia de la salud de todos los 
trabajadores; 
c) Examen especial en los casos de trabajadores cuyas labores involucren alto riesgo para la 
salud, el que se realizará semestralmente o a intervalos más cortos según la necesidad…” 
“f) Mantenimiento del nivel de inmunidad por medio de la vacunación a los trabajadores y sus 
familiares, con mayor razón en tratándose de epidemias.” 
 
Acuerdo Nº 00126 – 2020-Declárese el estado de emergencia sanitaria en todos los 
establecimientos del sistema nacional de salud, en los servicios de laboratorio, unidades de 
epidemiología y control, ambulancias aéreas, servicios de médicos y paramédicos, 
hospitalización y consulta externa por la inminente posibilidad del efecto provocado por el 
coronavirus covid-19, y prevenir un posible contagio masivo en la población” el cual señala: 
 



 

 
 

 

 

“Art. 1.- Declarar el Estado de Emergencia Sanitaria en todos los establecimientos del Sistema 
Nacional de Salud, en los servicios de laboratorio, unidades de epidemiología y control, 
ambulancias aéreas, servicios de médicos y paramédicos, hospitalización y consulta externa 
por la inminente posibilidad del efecto provocado por el coronavirus COVID-19, y prevenir un 
posible contagio masivo en la población”.  
 
“Art. 2.- Disponer que los establecimientos de salud pertenecientes a la Red Pública Integral de 
Salud, durante la vigencia de la presente declaratoria, procedan a priorizar los recursos 
económicos, de talento humano; y, demás medidas que se estimen necesarias para afrontar la 
presente declaratoria de emergencia”. 
 
“Art. 5.- Disponer que los prestadores de salud, tanto de la Red Pública Integral de Salud, la 
Red Privada Complementaria y demás establecimientos de salud privados, garanticen la 
oportuna y eficaz atención médica y la disponibilidad de los recursos para el diagnóstico y 
tratamiento integral de los usuarios o pacientes relacionados con el COVID-19”. 
 
 
3.- OBJETIVO: 
 

- Brindar atención a servidores y trabajadores de EPMAPS, a través de información, 
capacitación y asistencia médica, en el entorno de la emergencia sanitaria actual del 
Covid-19. 
 
 

4.- ANÁLISIS TÉCNICO: 

 
 
 
Fuente: “Matriz Seguimiento Covid-19 en EPMAPS” 
 
A la fecha y desde el inicio de la emergencia (marzo 2020), se han registrado 138 casos 
confirmados, de igual modo 137 casos sospechosos/probables en EPMAPS pertenecientes a 
diferentes áreas. En relación al seguimiento médico por parte del Departamento de Salud 
Ocupacional y Trabajo Social, al momento se brinda seguimiento a un total de 229 personas, 
de los cuales, 226 son de prioridad baja, 2 de prioridad media, los cuales están en aislamiento 
domiciliario y 1 caso se considera de prioridad alta por lo que se encuentra hospitalizado. La 
activad de seguimiento de contactos cercanos y confirmados a la fecha, ha permitido la 
resolución de 85 casos, gracias a las pruebas confirmatorias efectuadas, así como la vigilancia 
médica por periodos de tiempo entre 14 días en casos sospechosos y 28 días consecutivos en 
casos confirmados. 
 
Esto nos da a la fecha una resolución del 27% de los trabajadores en seguimiento, parámetro 
relativamente bajo, sin embrago es justo considerar que durante la última semana (29 de junio 
a 3 de julio), se reportaron 93 casos confirmados, a razón de las pruebas efectuadas con la 
Secretaria de Salud del DMQ y 6 adicionalmente, reportados por los trabajadores en base a 
exámenes particulares, lo que dejo un total en la semana de 99 casos confirmados. 
 
 

 
 
 
 
 

Fecha de Reporte 04/07/2020

Casos Urgente Alta Media Baja
Abiertos 0 1 2 226

Resueltos 0 2 10 73

% Resueltos 67% 83% 24%

Tabla Resumen 



 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: “Matriz Seguimiento Covid-19 en EPMAPS” 
 

Cabe señalar que un indicador que supere el 80% de seguimientos abiertos (casos no resueltos), indicaría limitación en 
cuanto al seguimiento por parte del Departamento de Salud y Trabajo Social. 

 
 
 
 
 
 
 

4.- ACTIVIDADES REALIZADAS: 
 
De acuerdo a los cronogramas emitidos por parte de la Secretaria de Salud del DMQ, se 
focalizo la toma de muestras en trabajadores asintomáticos y de  forma en algunos casos 
sintomáticos respiratorios puntuales, con la finalidad de descartar la condición de contagio en 
este grupo. En total durante la semana anterior de toma de muestras (22, 23,25 de junio), se 
realizaron un total de 270 tomas y posteriormente los resultados fueron remitidos al 
Departamento de Salud de EPMAPS con fechas 26, 30 de junio y 2 de julio de 2020. De esta 
forma se priorizo la identificación de casos positivos, para comunicar la activación del Protocolo 
inmediatos en estos casos y la correspondiente identificación de contactos directos, con el 
propósito de delimitar el cerco epidemiológico en los sitios donde se evidenciaron estos casos 
positivos. 
 
El total de casos positivos identificados durante la semana de toma de muestras del 22 de junio 
al 25 de junio de 2020, se resume en el siguiente cuadro:  
 



 

 
 

 

 

 
 
De este grupo se identificaron en la Gerencia Comercial, un total de 15 casos, distribuidos en 
distintas áreas, así como lo resume el recuadro anterior. Conocidos estos resultados se 
activaron los protocolos y se estableció el cerco epidemiológico, así como el aislamiento 
domiciliario de los servidores. Una de las medidas inmediatas fue el cierre de las tres agencias 
de EPMAPS por recomendación del Departamento de Salud de EPMAPS, que retomaron la 
atención el 22 de junio y atendieron hasta el 29 de junio del presente año. Esta alerta se dio 
gracias al monitoreo permanente que EPMAPS, realiza al estado de salud de sus 
colaboradores, a fin de evitar la propagación del contagio.  
 
Como parte de la responsabilidad empresarial, en base a los listados facilitados por el área 
comercial, se programó la realización de exámenes en el grupo solicitado, incluyendo al 
personal que desarrollaba sus actividades a través de teletrabajo, justamente uno de estos 
casos, corresponde a una funcionaria que permanecía laborando bajo esta modalidad, la cual 
resulto positiva al test aplicado. No es factible identificar en base a estas variables, el sitio de 
posible contagio, ya que la ciudad traviesa una creciente incidencia de nuevos casos, 
distribuidos por amplias zonas en la capital de la república.  De este modo, en relación al  
presente brote de contagios en el área comercial, no se le podría atribuir, una relación causal a 

GERENCIA UNIDAD # PERSONAS
G. Administracion y Logistica UNID. TRANSPORTES 1

1
UNID. ATENC. AL CLIENTE Y CTROL. SERVIC 2

UNID. COBRANZAS 1

UNID. CONTROL DE CONSUMOS 1

UNID. RECAUDACION 5

UNID. RECLAMOS 6

15
G. Financiera DPTO TESORERIA GENERAL 1

1
DPTO ALCANTARILLADO 1

DPTO CONTROL DE LA CALIDAD DEL AGUA 5

DPTO DISTRIBUCION 1

GERENCIA DE OPERACIONES 2

UNID. DIAGNOSTICO SISTEMA ALCANTARILLAD 4

UNID. MANT ELECTROMECANICO DE PRODUCC 2

UNID. MANTEN. ELECTROMECÁNICO DISTR 1

UNID. OPERAC. CENTRO ALCANTARILLADO 2

UNID. OPERAC. CENTRO DE DISTRIBUCIÓN 8

UNID. OPERAC. NORTE ALCANTARILLADO 2

UNID. OPERAC. NORTE DE DISTRIBUCIÓN 9

UNID. OPERAC. PARROQ. NORTE  DISTR. 5

UNID. OPERAC. PARROQ. ORIEN. DISTR. 2

UNID. OPERAC. PARROQ. SURORIEN. DISTR. 3

UNID. OPERAC. SUR ALCANTARILLADO 3

UNID. OPERAC. SUR DE DISTRIBUCIÓN 6

UNID. PERDIDAS FISICAS 4

UNID. SISTEMA BELLAVISTA 2

UNID. SISTEMA CONDUCC. OCCIDENTALES 3

UNID. SISTEMA EL PLACER 1

UNID. SISTEMA EL TROJE 2

UNID. SISTEMA MICA-QUITO SUR 1

UNID. SISTEMA PALUGUILLO 1

UNID. SISTEMA PAPALLACTA INTEGRADO 1

UNID. SISTEMA PITA CONDUC. ORIENTALES 3

UNID. SISTEMA PUENGASÍ 2

76

93

Total G. Operaciones

TOTAL GENERAL

RESUMEN RESULTADOS POSITIVOS COVID - 19 

(1 DE JULIO 2020)

Total G. Administracion y Logistica

G. Comercial

Total G. Comercial

Total G. Financiera

G. Operaciones



 

 
 

 

 

las funciones realizadas, por parte de los servidores y trabajadores de EPMAPS, dentro de las 
instalaciones. 
 
El Departamento de Salud EPMAPS, continuará trabajando en coordinación con la Secretaria 
de Salud del DMQ, para la realización de la toma de muestras, durante las siguientes semanas. 
De igual modo se ha confirmado que durante la semana siguiente del 6 de julio de 2020, se 
continuara activamente con la toma de muestras en los servidores y trabajadores de la 
empresa. 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: “Matriz Seguimiento Covid-19 en EPMAPS” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.- CONCLUSIÓN: 
 

- Durante los brotes de contagio en la empresa, se evidencio un notable 
desconocimiento por parte de trabajadores y servidores, en cuanto al protocolo a seguir 
para notificación y posterior seguimiento de casos. 
 

BALANCE GENERAL DE SARV-COV2 EN EPMAPS, DESDE QUE INICIO LA EMERGENCIA SANITARIA. 

275TOTAL SERVIDORES Y TRABAJADORES EN SEGUIMENTO EN EPMAPS

BALANCE NÚMERO

Personas Fallecidas 1

Alta Epidemiológica 85

Casos Confirmados 138

Casos Sospechosos/Probables 137

Casos con Alta Hospitalaria 15



 

 
 

 

 

- Según información facilitada por los trabajadores y servidores durante el seguimiento, 
se evidencio la falta de utilización continua y permanente de respiradores y mascarillas, 
de igual modo no se mantiene el distanciamiento recomendado de 2 metros entre las 
personas. 
 
El seguimiento de casos por parte del Departamento de Salud y Trabajo Social, a razón 
de la confirmación de casos recientes (99 con corte 4 de julio de 2020), ha visto la 
necesidad de ampliar un cerco epidemiológico amplio, lo que ocasiona el ausentismo 
marcado en servidores y trabajadores de la empresa. 
 

- De igual modo de acuerdo a la información proporcionada por los trabajadores y 
servidores en seguimiento, así como a las necesidades institucionales, el mantener la 
necesidad en cuanto al uso de documentos físicos,  promueve la propagación viral a 
través de fómites, a pesar de las medidas higiénicas que se puedan recomendar.  
 
 

7.- RECOMENDACIONES: 
  

- Fortalecer las medidas en cuanto a evitar actividades presenciales en sitios de trabajo, 
importancia del uso de mascarillas y limitar el uso de documentos físicos en la medida 
del posible, con la finalidad de evitar el contacto cercano entre trabajadores y 
servidores de Epmaps.  
 

- Es responsabilidad del Departamento de Seguridad e Higiene de Epmaps, la dotación 
oportuna de Equipos de Protección Personal (mascarillas y trajes de protección 
biológica), que permita mantener las visitas de campo por parte del personal de Salud 
del Departamento y de igual modo facilitar los respiradores al personal operativo de 
manera de frenar la propagación. 
 

- Intensificar la difusión del “Protocolo de Retorno Progresivo a las Actividades Laborales 
de los servidores públicos y trabajadores de la EPMAPS, frente al COVID-19”, a todas 
y cada una de las áreas de la empresa, de igual modo difundir todas las actividades 
que se vienen desarrollando por parte del Departamento de Salud Ocupacional y 
Trabajo social con el apoyo de todas las Gerencias, de manera de dar a conocer todos 
los esfuerzos que se vienen desplegando a causa de la pandemia.   
 

- En vista de la alta incidencia de casos Covid-19 confirmados en EPMAPS, se 
recomienda enfocar todos los esfuerzos logísticos, humanos y administrativos por parte 
de EPMAPS, que permitan brindar una cobertura adecuada de casos y una mejor 
individualización en el manejo médico de los mismos, evitando así posibles 
complicaciones y disconfort por parte de los servidores, los cuales casi en su totalidad 
se encuentra en aislamiento domiciliario obligatorio.  
 

 
  
 
 
Atentamente 
 
 
 
 
 
 
Dr. Milton Tenezaca M. 
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE SALUD OCUPACIONAL  
Y TRABAJO SOCIAL (E) 
  
*Anexo fotográfico 



 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
TOMA DE MUESTRAS EN EPMAPS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DISTANCIAMIENTO EN LA FILA DE ESPERA 

 

 

 

 

 

 

 

 

RT-PCR  POR HISOPADO NASOFARINGEO 


