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CONTENIDO:

• Por qué usamos las normas ISO.

• Mapa de procesos de EMASESA y su interrelación. Gestión por 

procesos. Diferencia con organigramas.

• Evolución de los sistemas de gestión certificados en EMASESA.

• Sistema integrado de gestión en EMASESA.

• Herramienta para la gestión de los SSG (0 papel; documentos, 

desviaciones, seguimiento indicadores, objetivos, …)

• Auditorías de los SSG en EMASESA

• Los sistemas como herramientas que ayudan a la gestión 

empresarial. 

• Mejora continua de los procesos: herramientas y seguimiento.



1º Misión de EMASESA

La gestión del Ciclo integral de agua: desde 

la captación del agua en los embalses hasta 

la depuración de las aguas utilizadas.



• 6 embalses

• 3 ETAP

• 3.873 km redes 

abastecimiento

• 2.955 km redes 

saneamiento

• 6 EDAR

• 1 planta compostaje 

de lodos

• Laboratorios control 

calidad aguas

• 5 Oficinas atención 

público

• 1.065.770 habitantes 

abastecidos con agua 

potable

• 12 poblaciones

• 112 litros consumidos 

habitantes y día

• 0 cortes a usuario en 

emergencia social



2º Mapa de procesos

Diseñar el conjunto de actividades y su 

interrelación, para conseguir la finalidad de 

la empresa.

Los procesos a su vez, también tiene unas 

entradas y salidas, y tienen una misión que 

cumplir.



Procesos de Gestión

Procesos Generales

Procesos Soporte

MAPA DE PROCESOS DE EMASESA

Macroproceso de Proyectos y Obras  y 
Apoyo a la Ingeniería

Proyectos y Obras Apoyo a la Ingeniería

Macroproceso de Gestión, Atención al Cliente y Actividades Comerciales

Gestión y Atención 
al Cliente

Acometidas y Gestión de 
Contadores

Gestión del Ciclo 
Comercial

Ensayos de Contadores
de Agua Fría

Revisión del SIG por la 
Dirección

Planif icación de Mejoras 
y Objetivos de Gestión

Comunicación  
Corporativa

Planif icación y Gestión 
de la Formación

Gestión de Procesos y 
Organización

Comunicación Interna y 
Consulta

Macroproceso de Gestión del Ciclo Integral del Agua

Captación y
Potabilización

Redes de 
Distribución y 

Saneamiento

Depuración 
Aguas 

Residuales

Valorización 
de Lodos

Control 
de vertidos

Vigilancia  Ecosistemas
Acuáticos Control de Calidad

Medición y Análisis de 
los Procesos

Mantenimiento de 
Instalaciones

Equipos de Medición, 
Inspección y Ensayo

Gestión de No 
Conformidades, 
Acciones Correctivas, 
Preventivas.

Compras. Evaluación y 
Seguimiento de Proveedores

Gestión de la 
Infraestructura: 
instalaciones y Equipos

Control  de  la Información 
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Control Operacional de 
Procesos, Aspectos 

Ambientales, de PRL, Planes 
de Seguridad del Agua y 

Energía

Identif icación y 
Evaluación de Aspectos 

Identif icación y 
Evaluación de Requisitos 

Preparación y respuesta ante 
emergencias ambientales y 

de SST

Identif icación y 
Evaluación de Riesgos 

Laborales

Gestión de equipos de trabajo 
y EPI

Gestión de la I+D+i

Sistemas de Información y 
Comunicación
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Planif icación Estratégica

Macroproceso de Control de Operaciones

Control de procesos 
e incidencias

Planif icación de 
Redes

Análisis de Riesgos y 
Oportunidades

(Planif icación de la 
actividad preventiva)

Educación Ambiental

Automatización y 
Sistemas Control

Procesos 

de Gestión

Procesos 

Generales

Procesos 

de Soporte



Mapa del proceso de 

Depuración Aguas Residuales

Proc.

PROCESO: 1.5: Depuración de Aguas Residuales RESPONSABLE: Jefe Div. Producción/Jefe Aguas Residuales

Responsable Ficha ProcesoSubproceso

PR-DAR-002

PR-DAR-001Jefe de Aguas Residuales

Jefe de Aguas Residuales

1.5.1.- Línea de Agua

1.5.2.- Línea de Fangos Jefe de Aguas Residuales

1.5.3.- Línea de Gas PR-DAR-003

Áreas Funcionales Implicadas

Dpto. Aguas Residuales

1.5.1

1.5.2

1.5.3

Dpto. Aguas Residuales

Dpto. Aguas Residuales

Línea de 
Agua

Línea de 
Fangos

Línea de Gas

Control de 
Calidad de 

Aguas

Redes de 
Abastecimiento 
y Saneamiento

Aguas 
residuales

/Pluviales

Mantenimiento
de instalaciones

1.5.1

1.5.2

1.5.3

Actuaciones Mantenimiento

Actuaciones 
Mantenimiento

Información
del CPC

Actuaciones 
Mantenimiento

Lodos 
deshidratados

Mantenimiento
de instalaciones

Aguas residuales
/Pluviales

Valorización de 
lodos

Proyectos y 
Obras

Solicitudes

Proyectos ejecutadosSolicitudes

Proyectos 
ejecutados

Proyectos y 
Obras

Solicitudes
Proyectos 
ejecutados



3º Estructura: organigrama



proceso (depuración aguas resid.)



Materia prima (Entrada)

subproceso (captación)



proceso (tratamiento potabilización)



4º La gestión de la empresa: Por qué 

usamos sistemas y normas

¿Qué es un sistema? Una herramienta de gestión para las 

empresas que reúne: qué, quién, cómo y cuándo se desarrollan 

las actividades de una empresa para conseguir su objetivo, su 

misión, con buenos resultados.

¿En qué se basa? En normas elaboradas por las mejores 

empresas. De aplicación voluntaria. Todos queremos lo mejor y 

ser mejores para ser competitivos. Buscamos referencias.

Internacionales (ISO), europeas (NE) y nacionales (UNE).

Para Calidad tomamos como referencia la UNE-EN ISO 

9001:2017 y para el SIG la UNE 66177.



Los SSG satisfacen demandas que nos 

hace nuestro entorno: sociedad, 

usuarios, empleados, administración, … 

o para cumplir requisitos legales 

(prevención de riesgos laborales).

ENAC 
CCA
ISO 

17025

2003
Calidad

ISO 9001
LAP

2004
ENAC  LCA 

ISO 17025

2006
ISO 

14001

2007 PRL
OHSAS 
18001

2008

C. Vertidos
ISO 17020

2008
I+D+i
UNE 

166002

2009

Calidad del Producto/ Servicio

Desempeño ambiental

Fiabilidad de los resultados

PSA
ISO 

22000

2017

ENERGÍA
ISO 

50001

2019

PRL
ISO 

45001

2019

Huella de 
Carbono 
y EMAS

2017-18

Competencia Técnica

Entidad de Inspección

Seguridad 

Alimentaria 

2000

SST

Auditados externamente por 
Entidades acreditadas.  

Transparencia y Credibilidad

Evolución de los SSG en EMASESA



Seg. 

Inform.

Energía

Control 

de 

Vertdos

Sistema Integrado de Gestión

Prevención 

de Riesgos 

Laborales

Calidad

Política

Documentos

Formación

Auditorías

Revisión por la

Dirección

Ambiental

Planes de 

Seguridad 

del Agua

400 Indicadores

150 Objetivos

200 Acciones de Mejora

I+D+i

Laboratorios 

acreditados

Actividades

procedimentadas
Cuadro de control

Operacional y Mejora

Continua.

Riesgos



Conocimiento compartido en 0 papel



CONTROL Y SEGUIMIENTO

(… lo que no se mide, no se puede mejorar)



Indicadores de depuración aguas residuales

SJ Tablada Copero Ranilla Mairena Mairena

1
er 

cuatrim.

23
Sequedad fangos % 

Materia Seca.
≤3

Nº de días en el mes en los que la sequedad de 

fangos a salida de máquinas es <22% (24% a partir 

de octubre 2019).

Jefe de Supervisión Mensual

E= 0

F= 4

M= 1

A= 0

24 Tª de digestión 1ª en ºC
0

Nº de días en el mes en los que se alcanzan valores 

de Tª de digestión 1ª en cada digestor fuera del 

rango 31º-43ºC

Jefe de Supervisión Mensual

E= 0

F=  3 (D1)

M= 0

A= 0

25
Relación acidez volatil/ 

alc por cada digestor
≤2

Nº de días en el mes en los que se alcanzan valores 

de ac.vol./alc >0,12 por cada digestor. 
Jefe de Supervisión Mensual

E= 0

F= 0

M= 0

A= 0

26

% de sequedad de 

fangos a la entrada de 

la planta de compost

≤3 (no se 

hacen 

medidas 

diarias en la 

Planta 

Compost)

Nº de días en el mes en los que la sequedad de 

fangos a la entrada de la planta de compost es 

<22%.

Jefe de Supervisión Cuatrimestral

E= 1 (ok)

F= 1 (ok) 

M= 0

A= 0

SEGUIMIENTO DE INDICADORES DE PROCESOS: Depuración de Aguas Residuales 2020

Indic

.

nº

Proceso

Línea de Fangos 

(EDAR San 

Jerónimo)

Periodicidad de 

seguimiento por el 

R.P.

Análisis 

 Definición Indicador
 Valor o rango 

admisible
Forma de cálculo Responsable de seguimiento



Seguimiento y Medición: Indicadores ...

140 153 156
131 141

2015 2016 2017 2018 2019

Evolución de Reclamaciones 
Oficiales

INDICADORES

2015 2016 2017 2018 2019 

Calidad
343 360 368 373 359

Medio Ambiente 377 375 375 375 375

PRL 67 70 63 63 49

PSA - 53 53 52 34

Energía 7

TOTAL 803 874 875 863 824

OBJETIVOS

2015 2016 2017 2018 2019

Calidad 112 132 123 139 149

Medio Ambiente 17 15 17 17 16

PRL 5 7 5 5 9

PSA - 15 13 10 14

Energía 5

TOTAL 138 174 165 171 193
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Seguimiento y Medición: Indicadores ...



seguimientos externos y resultados



Principio del ciclo de mejora 

continua

Planificar

HacerRevisar

Actuar

ACTUAR: Modificar 

los procesos

Aplicar nuevas 

mejoras

Documentar el 

proceso

REVISAR: 

Recopilar datos de 

control y analizarlos

Documentar los 

resultados

PLANIFICAR: 

Identificar los 

procesos

Indicadores

Objetivos

Resultados 

esperados

HACER: 

Ejecutar lo 

procesos

Documentar 

las acciones 

realizada



Máster en Tecnologías y Gestión 

del Ciclo Integral del Agua –

Gestión Estratégica de –

reconocimientos (entre otros)

beneficios (entre otros)
Mejoran los procesos directos e indirectos para nuestros Grupos de interés

(clientes, usuarios, empleados, sociedad, ...)

Aumenta la seguridad y salud de los empleados en el trabajo.

Minimiza el impacto ambiental de nuestras actividades.

Obtenemos reconocimientos externos y credibilidad.

Aumenta nuestra autoestima.

http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/calidad_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/calidad_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/GMA_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/GMA_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/prl_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/prl_09_AENOR.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/I_D_i_09.pdf
http://www.aguasdesevilla.com/fileadmin/editores/PDF/Certificados/I_D_i_09.pdf


EN GENERAL:

Sus indicadores evalúan la calidad del producto y del servicio, controlan

los procesos, miden su productividad e interactúan con otras áreas

(indicadores compartidos).

Sus objetivos garantizan la mejora del producto y servicio.

Los SSG funcionan como herramientas operativas y como palancas de

cambio y de transformación de las empresas.as

Ofrecen transparencia, trazabilidad, credibilidad y confianza en nuestro

servicio y producto para los Clientes. Crean un valor intangible: cultura de

empresa.

Dan respuesta a las demandas y expectativas de nuestras partes

interesadas (usuarios, accionistas, empleados, sociedad,

administraciones), con el esfuerzo de todas las personas que son

EMASESA.

conclusión



¡Muchas gracias!

maambrosio@emasesa.com


