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RESUMEN (ABSTRACT) 
 

Realizaremos un estudio en el departamento de operaciones comerciales de la 
empresa Interagua, siendo este el encargado de mantener a los predios de la 
ciudad de Guayaquil con su respectivo control o micro-medición a tiempo y en 
buen estado para lograr una correcta facturación por los servicios brindados, 
evitando además que se cometan fraudes o contravenciones de parte del 
usuario que pretende evadir el debido pago por el abastecimiento del servicio, 
para evitar que el usuario cometa estas infracciones se realizan las tareas de 
control y sanción que muchas veces no se logran ejecutar con eficacia por 
inconvenientes dentro del proceso. El estudio que realizaremos va centrado a 
aquellas partes responsables de realizar dichas tareas para poder así elaborar 
un plan de mejoras para lograr cumplir los objetivos del proceso y de la 
empresa en el que ayude a reducir los fraudes y contravenciones que se 
presentan a diario pudiendo ejecutar las tareas de gestión, control y sanción de 
infracciones con efectividad. 
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INTRODUCCION 

 

Interagua es una empresa de servicios medioambientales especializada en la 

gestión integral de agua y residuos. Entre las actividades que realiza constan: 

 Mantenimiento de redes de agua o alcantarillado 

 Tratamiento de agua potable o residuales  

 Recolección de residuos sólidos urbanos  

 Reciclaje de residuos industriales  

 Construcción y operación de rellenos sanitarios, entre otras 

Esta compañía inicio sus actividades en el año 1996. Con sede en Madrid, 

España, opera en 8 países de Latinoamérica  a través de una amplia red de 

delegaciones y empresas locales. Ecuador ha sido el último país en el cual ha 

iniciado gestiones Proactivas Medio Ambiente. 

Además presta asistencia de calidad orientada al bienestar de sus clientes y 

usuarios a través de servicios avanzados en la gestión medioambiental 

(Normas ISO 9.000 y 14.000). Altamente preocupada de su responsabilidad con 

la sociedad, ha suscrito importantes compromisos dentro del pacto mundial de 

la ONU y trabaja permanentemente a favor del acceso a los servicios de 

primera necesidad para aquellos sectores considerados de alta vulnerabilidad 

en diversos sectores del planeta. 

Fuente: Interagua http://www.interagua.com.ec/somos.htm 

 



 

2 
 

CAPITULO I 
 

1.1 ANTECEDENTES 
 

Para las familias en la ciudad de Guayaquil, ha sido imprescindible  contar 

con los servicios básicos tanto de agua como de luz, fuentes necesarias para el 

buen vivir. Es por esto que se espera que la ciudadanía cuente con dichos 

servicios; sobre todo, el cuidado, control y abastecimiento del agua potable. 

Imagen 1 Logotipo de Interagua 

 

 

 

 

Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Interagua. 

 
 

Para brindar estos servicios se requiere de una compañía comprometida 

con la ciudadanía y el medio ambiente. Este es el caso de la empresa 

International Water Services o también conocida como INTERAGUA Cía. Ltda. 

La cual firma el contrato de Concesión de los servicios de agua potable y 

saneamiento de la ciudad de Guayaquil el 11 de abril del 2001 en conjunto con 

ECAPAG, teniendo un tiempo de duración del contrato por 30 años. 

 

INTERAGUA comienza sus operaciones en agosto del 2001 teniendo 

actualmente a su cargo la provisión, administración y prestación de los servicios 

de agua potable, alcantarillado sanitario y alcantarillado pluvial; además, del 
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compromiso de realizar inversiones para mejorar la calidad de servicio brindado 

a la ciudadanía. 

 

En el 2008 INTERGUA pasa a ser PROACTIVA MEDIO AMBIENTE y 

actualmente VEOLIA ENVIRONNEMENTE una empresa comprometida con el 

control y cuidado del medio ambiente así como de la gestión integral de agua y 

residuos, que junto a Hidalgo e Hidalgo S.A., Equivia S.A. de Ecuador y Fanalca 

S.A. de Colombia controlan el total de las acciones de compañía. 

 

INTERAGUA  es una empresa regulada y controlada por la Muy Ilustre 

Municipalidad de Guayaquil, la Secretaria Nacional del Agua, EMAPAG-EP, la 

Dirección de Medio Ambiente, Defensoría del Pueblo – Veedores, Auditores 

Técnicos de Gestión Financiera, Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, 

Organismo de Acreditación Ecuatoriana, Ministerio de Ambiente y Secretaria 

Nacional de Riesgo; siendo estas relaciones externas. 

Imagen 2 Gráfica de composición de equipo de trabajo 
 

 

Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Interagua. 
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La estructura directiva de la Empresa está conformada por: 

 Dirección General 

 Dirección de Regulación y Calidad 

 Dirección de Operaciones Técnicas 

 Dirección Administrativa Financiera 

 Dirección Comercial 

 Dirección de Recursos Humanos 

 Sub-Director Administrativo 

 Sub-Director Financiero 

Manteniendo dicha estructura, la empresa en cada directiva cuenta con su 

debido proceso. En este caso nos enfocaremos en la Sub-Dirección de 

Operaciones Comerciales; siendo este, un proceso fundamental en la Dirección 

Comercial. 

La Sub-Gerencia de Operaciones Comerciales es la encargada de 

proyectar, planificar, gestionar y controlar la prestación de servicios de calidad y 

oportunos de: información catastral, micro-medición de agua potable, control de 

fraudes y mantenimiento de los bienes y servicios prestados por la empresa. 

El departamento de Operaciones Comerciales está conformado por los 

siguientes sub-procesos: 

 Territorios Comerciales.- Realiza el registro y actualización básica en la 

ubicación espacial e información geográfica. Además expone la 

información en una herramienta que permite realizar consultas 

interactivas de diferente tipo de información. 

 

 Censo y Catastro.- Realiza el registro y actualización de la información y 

localización exacta de los usuarios. 
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 Mantenimiento Comercial.- Se realizan las diferentes tareas operativas 

de los servicios de agua potable prestados por la empresa como: 

instalación, verificación, reubicación, cambios, rehabilitación, adecuación, 

reparación, ampliación, reducción, exoneración, inexistencia, retiro, 

cierres y pruebas de consumos, de medidor, de alcantarillado, de cajetín 

y de guías. 

 Defraudaciones de Fluidos.- Se reportan, controlan y sancionan los 

posibles fraudes que puedan cometer los usuarios. 

 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

El departamento de Operaciones Comerciales a través de sus diferentes 

sub-procesos, lleva a cabo la ejecución y finalización de diversas tareas u 

órdenes de trabajo. La cual es una solicitud proveniente de un usuario externo 

(usuarios y otras instituciones) o interno (otras áreas de la empresa) generada 

con el objetivo de solucionar inconvenientes y asegurar una correcta facturación 

del servicio. 

 

Dentro de las tareas que se generan existe el gran problema de usuarios 

que se abastecen de agua potable en forma ilegal y aunque si bien es cierto 

Operaciones Comerciales cuenta con un departamento encargado de sancionar 

estos fraudes; muchas veces, estas órdenes no son atendidas con efectividad 

provocando que se generen varias órdenes de trabajo que son cobradas por 

varias contratistas que ejecutan dicha tarea, estos problemas generan gastos 

innecesarios y pérdidas considerables para la empresa. 

Para tratar de minimizar estos problemas aplicaremos un plan de mejoras  en el 

departamento de Operaciones Comerciales, para lograr así los objetivos 

esperados por la empresa. 
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 

1.3.1 OBJETIVO GENERAL: 
 

Realizar una propuesta de un plan de mejoras en el proceso de 

operaciones comerciales en la empresa INTERAGUA. 

 

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS: 
 

 Describir los problemas actuales que se presentan en el departamento 

de operaciones y los resultados ocasionados en la compañía. 

 Identificar los procesos que se llevan a cabo en el departamento en 

análisis 

 Definir los puntos críticos y qué medidas ha tomado la administración 

para solucionarlos. 

 Realizar un plan de acción para solucionar los problemas tratados y  

mejorar tiempos de gestión en beneficio de la administración. 

 

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO 
 

INTERAGUA siendo una empresa privada que presta servicios públicos a 

la ciudad de Guayaquil y habiendo firmado un contrato de concesión, es 

supervisada por EMAPAG ente regulador del servicio de agua potable en la 

República del Ecuador; debe regirse, a leyes y reglamentos establecidos en el 

Registro Oficial y en el Contrato de Concesión. Además teniendo en cuenta que 

está certificada por las normas ISO-9001, ISO-14001, OSHAS 18001 La 
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empresa realiza una gran inversión para que los servicios que presta estén 

dentro del reglamento y debidamente certificados. Por lo consiguiente, la 

ciudadanía debería pagar una tarifa mensual según su consumo por recibir 

estos servicios. 

 

El hecho de cobrar una tarifa mensual por el abastecimiento del servicio, 

se debe mantener un debido control del consumo, para esto se instala un 

aparato de micro-medición o llamado también medidor que muestra el consumo 

realizado por el usuario; no obstante, existen usuarios que se abastecen del 

servicio de manera fraudulenta, para evadir el control y el pago del mismo.  

 

El departamento de operaciones comerciales, realiza varios procesos para 

evitar que se presenten dichas contravenciones; más sin embargo, no se logra 

atender con efectividad  las ordenes de trabajo para contrarrestar los fraudes, 

causando gastos y pérdidas significativas para la empresa.  

 

Por lo tanto, es importante realizar un estudio a cada área del 

departamento de Operaciones Comerciales y así identificar la existencia de 

algún problema que esté afectando al proceso; para luego, realizar un plan de 

mejoras que sea adecuado para los beneficios de la empresa y el cliente. 

 

1.5 ALCANCE DEL PROYECTO 
 

El presente proyecto comprende, a los procesos realizados por el 

departamento de operaciones comerciales vinculados directamente con la 

prevención y atención de las contravenciones que pudieran realizar los usuarios 

con respecto a los medidores de agua potable. 
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Si bien es cierto los procesos de operaciones comerciales trabajan en 

conjunto para lograr los objetivos de la empresa; aparentemente, se realizan 

gestiones y controles periódicos no se logra contrarrestar o reducir problemas 

como la transición de información efectiva y oportuna, la detección de 

abastecimiento ilegal, la debida ejecución de los trabajos y la sanción respectiva 

de los fraudes. Este trabajo se enfocará solo en actividades realizadas por el 

departamento de operaciones comerciales que estén directamente vinculadas 

con la detección, ejecución y sanción de los fraudes en abastecimiento de agua 

potable ocasionados por los usuarios; y no se tomarán en cuenta otras 

actividades indirectas del departamento. 

 

Con la iniciativa se trata de eliminar o reducir los problemas suscitados 

mediante la mejora de procedimientos y proceso dentro del departamento de 

Operaciones Comerciales; ya que, ocasiona dejar de percibir el ingreso 

correspondiente y pérdidas considerables para la empresa. 

 

1.6 HIPOTESIS 
 

Si se elabora un plan de mejoras en el departamento de operaciones 

comerciales, se logrará minimizar el número de contravenciones suscitadas y 

los gastos presentados por la mala atención y ejecución de los trabajos. 

 

1.6.1 VARIABLES DEPENDIENTES 
 

Propuesta de un plan de mejoras en el proceso de operaciones comerciales en 

la empresa INTERAGUA. 
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1.6.2 VARIABLES INDEPENDIENTES 
 

 Ordenes de trabajo no atendidas y mal ejecutadas. 

 Falta de comunicación efectiva y oportuna dentro de Departamento. 

 Predios sin control o  que se abastecen de manera ilegal 

 Tiempos improductivos en oficina y terreno 

 Sanciones no ejecutadas 

 Falta de control en predios con abastecimiento fraudulento. 

 Desperdicio de presupuesto por trabajos mal ejecutados o no realizados. 
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CAPITULO II 

MARCO TEORICO 
 

2.1 Teorías para la Investigación 
 

Para nuestra investigación usaremos 4 teorías de apoyo que son: 

 Mejoramiento de procesos 

 Análisis de cargo 

 Puntos Críticos 

 Diagrama de flujo 

 

2.2 Mejoramientos de procesos 
 

Imagen 3 Gráfico de mejoramiento de proceso 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Actiongroup 
 

Según (Lee, 2010)  “El mejoramiento de procesos es el estudio 

sistemático de las actividades y los flujos de cada proceso a fin de mejorarlo. Su 

propósito es entender los procesos y desentrañar los detalles. Una vez que se 

ha comprendido realmente un proceso, es posible mejorarlo.” 
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“Existen dos técnicas básicas para analizar proceso: los diagramas de 

flujo y las gráficas de procesos” (Lee, 2010) 

 

En referencia a (Lee, 2010) “Estás técnicas implican la observación 

sistemática y el registro de los detalles del proceso para permitir una mejor 

comprensión del mismo. El analista o el equipo resaltan entonces las tareas que 

se desean simplificar o indica los puntos donde la productividad podría mejorar 

en alguna otra forma. Los mejoramientos pueden referirse a la calidad, el 

tiempo de procesamiento, los costos, la seguridad o la puntualidad. Estas 

técnicas suelen emplearse para diseñar nuevos proceso y crear diseños 

diferentes para procesos ya existentes.” 

 

Para (Lee, 2010) “Un diagrama de flujo describe el flujo de información, 

clientes, empleados, equipo o materiales, a través de un proceso. No existe un 

formato preciso, por lo cual es posible dibujar el diagrama simplemente con 

cuadros, líneas y flechas. Lo más común es que aquí se identifiquen las 

operaciones que son esenciales para el éxito y aquellas en las que se producen 

fallas con más frecuencia.” 

Según (Lee, 2010) “Una gráfica de proceso es una forma de registrar todas las 

actividades que realiza una persona (o maquina) en una estación de trabajo, al 

atender a un cliente (o al trabajar con materiales). Se han agrupado las 

actividades en cinco categorías”.  

Operación.- Modifica, crea o agrega algo. 

Transporte.- Mueve el objeto de estudio de un lugar a otro. 

Inspección.- Revisa o verifica algo. 

Retraso.- Se presenta cuando el objeto se queda detenido después de una 

acción posterior. 
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Almacenaje.- Ocurre cuando algo es separado para usarse después. 

Después de haber elaborado la gráfica de un proceso, el analista a veces 

calcular el costo anual de todo el proceso. Entonces se convierte en una norma 

de comparación frente a la cual se podrán evaluar otros métodos para realizar 

ese proceso.” 

 

Para (Meyers, 2000) “El diagrama de flujo es la imagen y el diagrama de 

proceso es el texto” 

 

Según (Render & Hanna, 2006) “Los diagramas del proceso comprenden 

símbolos, tiempo y distancia con la finalidad de ofrecer una forma objetiva y 

estructurada para analizar y registrar las actividades que conforman un proceso. 

Permiten centrar la atención en las actividades que agregan valor.” 

 

Pero para (Lee, 2010) “El interés al aplicar la re ingeniería debe centrarse en los 

procesos fundamentales del negocio, y no en departamentos funcionales. 

Enfocando su atención en los procesos, los administradores son capaces de 

descubrir oportunidades de suprimir actividades innecesarias de trabajo y 

supervisión, en lugar de preocuparse por defender su territorio. Considerando la 

cantidad de tiempo y energía que requiere, la reingeniería debe reservarse 

solamente para procesos fundamentales, como el desarrollo de nuevos 

productos o el servicio al cliente. Las actividades encaminadas al mejoramiento 

de los procesos normales pueden seguir su marcha junto con la de los otros 

procesos. 
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2.3 Análisis de Cargo 
 

Imagen 4 Análisis de cargo 

 

 

 

 

 

Fuente: Estudios de análisis de procesos. 
Elaborado por: Lee, 2010 

 
Para (Río, 1999) “El análisis y descripción de puestos de trabajo, en 

cualquiera de sus tres acepciones principales: campo de conocimiento, conjunto 

de métodos y técnicas y resultados de un proceso, es un medio básico de 

gestión de empresas y organizaciones. No obstante, no está de moda ni 

suscrita un gran entusiasmo e interés en estudiantes y profesionales.  

“El análisis y descripción de puestos de trabajo es clave en el diseño y 

adecuación de la estructura, de ahí la paradoja entre su importancia teórica y 

potencial y su insuficiente utilización.”  

 

Se podría decir entonces que la descripción de cargo no es más que 

enumerar detalladamente las tareas y responsabilidades que conforman al 

mismo y de esta  manera diferenciar un cargo de los otros. 
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2.3.1 Datos que se reúne en el análisis de puesto 
 

 Actividades del trabajo 

 Actividades y procesos del trabajo 

 Registro de las actividades 

 Procedimiento utilizados 

 Responsabilidad personal 

 Actividades orientadas al trabajador 

 Comportamiento humano como acciones físicas y la comunicación en el 

trabajo 

 Movimientos elementales para el análisis de métodos 

 Maquinas, herramientas, equipo y ayudas que se utilizan para el trabajo  

 Tangibles e intangibles relacionados con el puesto 

 Conocimientos con los que se debe tratar o aplicar  

 Habilidades requeridas 

 Desempeño del trabajo  

 Análisis de error 

 Normas de trabajo 

 Medición del trabajo 

 Contexto del puesto 

 Condiciones físicas de trabajo 
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 Requerimiento personales para el puesto 

 Identidad del puesto dentro de la estructura de la organización 

2.3.2 Beneficios para los gerentes de departamentos 

 Mejora su conocimiento sobre el flujo de trabajo de su unidad 

 Permite realizar una mejor selección del personal 

 Facilita efectuar una evaluación objetiva de sus subalternos. 

2.3.3 Beneficios para los empleados 
 

 Permite conocer y comprender mejor los deberes del puesto. 

 Puede ser utilizado como una guía para su autodesarrollo 

 

(Gestión de procesos y creación de valor público, un enfoque analítico, 
Alejandro Medina Giopp; 2005) La selección de procesos críticos 

Imagen 5 Gestión de proceso 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Río, 1999 
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Para (Hammer & Champy, 1993)  “Una vez que se han identificado los 

procesos principales de la organización, el siguiente paso es la selección de 

aquellos que resultan prioritarios o estratégicos para concentrar en ellos los 

esfuerzos de análisis y la elección de estrategias de cambio, procesos que al 

mejorar generan procesos multiplicadores o amplificadores en el resto de la 

organización, denominados en la literatura especializada como “proceso 

críticos” 

.  

Según (Alejandro Medina Giopp; 2005) No puede trabajarse con todos 

los procesos a la vez, ello además de impráctico podría dispersar los recursos 

en actividades marginales o medianamente importantes en sacrificio de otras 

prioritarias que los requiere, además de que ello retardaría la consecución de 

los resultados a través de los que se posibilita la consolidación de estrategias 

de más largo plazo. 

 

Para Hammer y Champy (1993) existen tres criterios básicos para la 

identificación de aquellos procesos que estén en dificultades mayores; el 

segundo la importancia en función del impacto en el cliente y el tercero la 

factibilidad para iniciar cambios. 

 

Bajo esta lógica para la identificación y selección de procesos críticos 

habrá que conformar un conjunto de criterios que permitan optimizar dicha 

decisión. Los procesos seleccionados deberían ser aquellos en los que tanto los 

beneficiarios como los funcionarios no estén satisfechos con su rendimiento. 

Por otra parte se deben identificar los indicadores críticos de la gestión, tales 

como: lentitud, altos costos, baja calidad, baja accesibilidad, alto número de 

quejas, clientes insatisfechos, tecnología disponible y no utilizada, etc. Una 
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batería de indicadores de esta naturaleza permite establecer un nivel de 

rendimiento organizacional y centrarse en aquellos valores más críticos. 

 

Según (Alejandro Medina Giopp; 2005) Las técnicas de análisis 

cualitativo que involucran la opinión de expertos, como el Delphi, el árbol de 

problemas, la tormenta de ideas, hasta otras más sofisticadas como la matriz de 

matricidas-dependencia (o análisis estructural) de la escuela francesa de 

prospectiva, facilitan el análisis de los procesos para revelar la factibilidad de 

iniciar procesos de cambio. 

 

Bajo esta lógica es posible avanzar hacia una selección depurada de los 

procesos a través del establecimiento de criterios específicos de jerarquización 

de procesos con el fin de elegir aquellos prioritarios para la organización en un 

momento particular. 

 

Para James Harrington (1993) la selección de procesos críticos es una 

decisión de la más alta responsabilidad. El autor sugiere cinco aspectos a tener 

en cuenta al seleccionar procesos: 

 Impacto en el cliente ¿Cuán importante es el cliente? 

 Índice de cambio ¿Puede usted arreglarlo? 

 Condición de rendimiento ¿Cuán deteriorado se encuentra? 

 Impacto sobre la empresa ¿Qué importancia tiene para la empresa? 

 Impacto sobre el trabajo ¿Cuáles son los recursos disponibles?” 
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2.4 Análisis de Pareto 
 

(Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) “El diagrama de Pareto consiste en un 

método gráfico para determinar cuáles son los problemas más importantes de 

una determinada situación y por consiguiente, las propiedades de intervención”. 

 

(Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) “Permite identificar los factores o 

problemas más importantes en función de la premisa de que pocas causas 

producen la mayor parte de los problemas y muchas causas carecen de 

importancia relativa”. 

 

(Alberto Galgano, 1995) “El diagrama de Pareto representa uno de los 

primeros pasos que deben darse para realizar mejoras. Efectivamente: 

 Ayuda a definir áreas prioritarias de intervención 

 Atrae la atención de todos sobre las prioridades y facilita la creación del 

consenso”. 

 

Imagen 6 Diagrama de Pareto 
Fuente: http://spanishpmo.com/index.php/la-regla-del-8020-o-principio-de-

pareto/ 
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En nuestro estudio utilizaremos el análisis de Pareto como herramienta 

principal para identificar los problemas con mayor incidencia, ya que 

comprendemos que mediante este análisis si nos concentramos en resolver el 

80% de dichos problemas, habremos dado una mejora en el proceso. 

Según (Eduardo Jorge Arnoletto, 2007) Las fases para la construcción 

del diagrama de Pareto son: 

 Decidir cómo clasificar los datos 

 Elegir el periodo de observación 

 Obtener los datos y ordenarlos 

 Preparar los ejes cartesianos del diagrama 

 Diseñar el diagrama 

Es así que para utilizar el análisis de Pareto, revisaremos los datos 

históricos que mantiene la empresa para identificar los problemas en general 

que se han ido presentando para luego clasificarlos por el número de 

incidencias.  

El periodo de revisión de datos será específico y no se tomarán en 

cuenta problemas fuera del mismo, se organizaran de forma descendente de 

manera que se presenten los problemas más consecuentes al principio para 

definir su prioridad en la intervención y descartar los problemas carezca de 

importancia relativa. 
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2.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 
 

La metodología de la investigación que utilizaremos en nuestra investigación 

son: 

 Método Histórico 

 Método Analítico 

 

2.6 El método histórico:  
 

Este método está relacionado con el conocimiento de las distintas etapas  

de los objetos en su sucesión cronológica, para esto es necesario lo siguiente:  

 Revelar su historia 

 Las etapas principales de su desenvolvimiento  

 Las conexiones históricas fundamentales  

El método histórico utiliza herramientas  como analizar la trayectoria y 

sus diferentes periodos de la historia para de esta manera tratar de 

probar afirmaciones hechas en anteriores investigaciones. 

Existen algunos pasos del método histórico como son: 
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Gráfico 1 Procedimiento del método histórico 

 

Fuente: Metodología de la investigación 
Elaborado por: Los Autores 

 

2.7 Método analítico:  
 

“Es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposición de un 

fenómeno en sus elementos constitutivos” 

 

El análisis se realiza en relación de los elementos que los conforma como un 

todo; separándolos con el objetivo de estudiarlas y examinarlas para luego 

describir una base de resultados previo al análisis.  

 

Las herramientas para realizar el método analítico son: 

Gráfico 2 Procedimiento del método analítico 

 

Fuente: Los Autores 
Elaborado por: Los autores 
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CAPITULO III  

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA 
 

 

3.1 Misión:  
 

“Contribuimos al mejoramiento continuo de la Calidad de vida de los 

trabajadores del cantón Guayaquil, buscando generar valor para nuestros 

clientes y accionistas al prestar los servicios de manera eficiente y eficaz 

conforme a los términos del contrato de concesión, con enfoque en la 

responsabilidad social y la preservación del medio ambiente, con un recurso 

humano competente.” (Interagua, 2001) 

 

3.2 Visión:  
 

“Ser reconocida y admirada como una empresa sólida, confiable, 

orientada al cliente, líder en el manejo ambiental, con proceso de calidad, 

tecnología y recursos humanos competentes.” (Interagua, 2001) 

 

3.3 Valores: 
 

 “Honestidad: Somos transparentes en todas y cada una de nuestras 

actuaciones.” 
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“Compromiso: Entregamos toda nuestra capacidad en el cumplimiento 

cabal de nuestras tareas” 

“Orientación al Servicio: Tenemos vocación de servicio hacia los clientes 

internos y externos” 

 “Responsabilidad Social: Mejoramos la calidad de vida de las personas a 

través de los servicios que ofrecemos y la generación de programas específicos 

de educación con prácticas medio ambientales responsables.” (Interagua, 2001) 

 

3.4 Objetivos: 
 

 “Cliente: Fomentar la satisfacción del cliente como pilar fundamental de 

nuestra gestión.” 

 “Comunidad: Satisfacer las necesidades de servicio con participación y 

compromiso de la comunidad.” 

 “Accionista: Garantizar una rentabilidad y crecimiento del negocio, sostenible 

en el tiempo, mediante una eficiente gestión administrativa y operativa.” 

 “Empleados: Desarrollar una fuerza laboral integra, capacitada y orientada 

hacia un servicio eficiente y de calidad.” 

 “Responsabilidad Social: Fomentar una cultura de prevención, seguridad y 

cuidado del medio ambiente.” 
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3.5 Departamento de operaciones comerciales 
 

El departamento de operaciones comerciales está bajo el cargo de la 

Dirección Comercial y es el responsable de que todos los predios cuenten con 

su respectivo control y micro-medición para que el usuario pueda realizar el 

pago justo del consumo y del servicio prestado por Interagua. 

 

(David Cortez, 2011) La razón de ser del departamento de operaciones 

comerciales es servir a los clientes a través de la prestación de servicios de 

calidad con criterio técnico, en tiempos adecuados con recursos humanos 

competentes en apoyo al mantenimiento de la imagen institucional y 

maximizando los ingresos de la compañía. 

 

Operaciones comerciales a través de sus diferentes áreas lleva a cabo la 

ejecución de diversas tareas u órdenes de trabajo. 

 

(David Aguilera, 2014) “Una orden de trabajo es una solicitud proveniente 

de un usuario sea externo o interno generada con el objetivo de solucionar 

inconvenientes que se reporten asegurando una justa facturación para los 

clientes”. 

 

Las órdenes de trabajo pueden ser ejecutadas por el personal de 

Interagua que es remunerado mensualmente o personal contratista que cobran 

los trabajos mediante facturas cargadas en las planillas que envían 

periódicamente los contratistas con el número de órdenes atendidas de su 

respectivo proceso.  
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Según (Enrique Campos, Marzo-2011) El procedimiento para la atención de 

las órdenes de trabajo es el siguiente: 

1. Se consulta en el sistema las órdenes generadas por el departamento de 

atención al cliente para proceder a atenderlas. Si la documentación es 

por medio del correo interno se analiza la información y se ejecuta la 

orden solicitada. 

2. Si la documentación del usuario no está completa se atiende la orden 

(Verificación de datos de suscriptores y Uso de exoneración). Si después 

de dos días no recibe la documentación completa se finaliza la orden de 

trabajo (cambio de nombre, cambio de beneficiario, cambio de 

propietario y cambio de dirección postal) 

3. Analiza que la información sea consistente y ejecuta la orden de trabajo 

en terreno para confirmar la información del usuario. 

4. Si la solicitud del usuario no procede se finaliza en el sistema (No 

procede) 

5. Se actualiza la información en base a lo solicitado por el usuario para 

proceder a la finalización de la orden de trabajo. 

6. Finaliza la orden de trabajo en el sistema y procede a archivar la 

información para tener soporte de las órdenes de trabajo. 

 

Cabe indicar que las órdenes de trabajo se generan, ejecutan y finalizan 

según la tarea a realizar en el área específica; por lo tanto, no todas las órdenes 

proceden de la misma manera. 

 

El departamento de Operaciones Comerciales cumple funciones muy 

importantes, como son: 



 

26 
 

 Que todos los predios se abastezcan del servicio y que cuenten con su 

debido control o micro-medición. 

 Que todos los predios que soliciten el servicio obtengan de manera 

oportuna y de calidad su instalación. 

 Evitar que los usuarios se abastezcan del servicio por medios 

fraudulentos. 

 Sancionar a los usuarios que cometan fraudes que afectan a la empresa.  

 Tener la base de datos actualizada de todos los usuarios. 

 Dar el debido mantenimiento a los bienes materiales de la empresa 

solicitado por los usuarios. 

Las áreas de operaciones comerciales trabajan en conjunto para lograr los 

objetivos del departamento y sobre todo de la empresa; mas sin embargo, 

mencionaremos los procesos que afectan mediante órdenes de trabajo 

directamente el actual problema del departamento, siendo este el debido control 

de los fraudes y contravenciones. 

Tipos de tareas  

Existen varios tipos de tareas que se ejecutan en el departamento de 

operaciones comerciales entre ellas constan: 

 Instalación del medidor 

 Reubicación del medidor 

 Cambio del medidor 

 Cambio de cajetín 
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 Instalación del cajetín 

 Mantenimiento del medidor 

 Cierre definitivo 

 Traslada de guía 

 Rehabilitación de guía 

 Ampliación de guía 

 Reducción de guía 

 Adecuación de sitio de medición 

 Instalación de guía y medidor 

 Prueba de consumo 

 Prueba de geófono 

Instalación de medidores 

Esta tarea se realiza en los predios que ya cuentan con el servicio de agua 

potable y nunca han instalado un medidor; también en aquellos predios que 

solicitan el servicio por primera vez. 

Reubicación de medidores  

Se traslada el medidor incluyendo el cajetín y sus accesorios de un punto a 

otro. Un medidor podrá ser reubicado por los siguientes motivos: 

 Medidor se encuentra ubicado donde no se puede tomar lectura 

 Medidor se encuentra junto a cajas de agua servidas 
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 Solicitud del usuario para reubicarlo 

Cambio de medidores 

Se cambia de medidores cuando el medidor no cumple con los parámetros de 

exactitud y precisión o en mal estado. Existen dos tipos de cambios que son: 

1. Cambio simple 

2. Cambio de medidor con sus accesorios 

Un medidor deberá ser cambiado si cumpliere las siguientes condiciones: 

 Mal estado del medidor actual 

 Solicitud del departamento de operaciones comerciales 

 Medidor paralizado o manipulado 

 Medidor con visor ilegible 

 Solicitado por usuario 

Instalación de cajetín 

Se instala el cajetín en predios que tienen solamente guías y que no estan 

habitados esta tarea se realiza usualmente en regeneraciones urbanas. 

Cambio de cajetín: 

Se debe realizar el cambio del cajetín nuevo por el viejo o en mal estado por las 

siguientes razones: 

 Cajetín sin visor 

 Cajetín incompleto 

 Cajetín antiguo tipo ovalado sin visor de fácil apertura 
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Mantenimiento del medidor 

Esta tarea es muy importante ya que a través de ella se podrá volver a tomar 

lecturas de consumo a un medidor que antes no prestaba la facilidad de 

hacerlo. 

Existen 2 tipos de mantenimientos de medidor: 

Mantenimiento medidor en acera 

 Realizar la limpieza interna 

 Dar mantenimiento al visor y cajetín 

 Desalojo de escombros  

Mantenimiento de medidor con anclaje 

 Realizar la limpieza interna del medidor 

 Dar mantenimiento al visor y tapa de cajetín 

 Desalojo de escombros 

Cierres definitivos 

Se trata de realizar el cierre de una guía existente, es decir el retiro completo 

del medidor, sus accesorios y el taponamiento de la guía. 

Traslado de Guías 

Realiza el cierre definitivo del agua existente e instalar una nueva guía en otro 

punto del mismo predio solicitante. 

Rehabilitación de Guías 
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Consiste en instalar una guía nueva a un predio que ya tuvo o tiene la guía en 

mal estado. 

Adecuación de sitio de medición 

Esta tarea consiste en el mejoramiento, limpieza del punto de medición 

usualmente realizado en medidores de diámetros mayores a 2” 

Instalación de guías y medidor 

Generalmente esta tarea se realiza para solicitudes generadas por primera vez, 

se debe realizar la instalación de guía nueva desde la matriz hasta el predio con 

la instalación de medidor nuevo. 

La organización está dada de la siguiente manera: 

Gráfico 3 Organigrama de la empresa 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 
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Área de Censo y Catastro: Realiza el registro y actualización del 

catastro de usuarios. (José Candelario, 2014) “El catastro de usuario es el 

conjunto de registros y procedimiento que permiten la exacta identificación y 

localización de los usuarios, de los servicios de agua potable y alcantarillado 

sanitario; además de poseer toda la información necesaria de los usuarios 

activos, potenciales y clandestino”.  

 

Debido a que registra en los sistemas de la empresa la información 

catastral de cada predio, como: la localización para ubicar el predio, el estado 

de punto de consumo del medidor que indica el estado del servicio (activo, 

cortado, activo con corte, sin control, etc), el estado de las guías, el número de 

medidor y demás información, está es necesaria para todas las ejecuciones de 

las ordenes de trabajo. 

 

Además, al realizar el censo en la ciudad de Guayaquil, los trabajadores 

detallan la información de cada predio, en el cual puede percatarse de la 

existencia de una contravención visible. Estas contravenciones deberán ser 

reportadas al departamento de Defraudaciones Comerciales para que se 

genere la respectiva orden de trabajo. 

 

(Enrique Campos, Marzo-2011) El procedimiento para el levantamiento de 

datos de censo es el siguiente: 

 

1. Si es procedimiento de recenso se prepara material para confirmar que 

los datos existentes en la base, están correctos. 

2. De no ser recenso, recibe de las diferentes áreas de Interagua la solicitud 

del levantamiento de datos censales para la ejecución del censo. 
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3. Se solicitan los planos del sector a las diferentes áreas que solicitan el 

censo, a Dirigentes de cooperativas y Municipio para conocer la 

cobertura del área censal. 

4. Reconocer el sector para los accidentes geográficos que nos sirve para 

el recorrido de rutas y para cuantificar predios del sector. 

5. Se procede a definir el número de rutas dependiendo al número de 

predios del sector. 

6. Se prepara material (planos de rutas, manzaneros, reportes de datos y 

listado catastral) para el levantamiento de datos. 

7. Se ubica en el primer predio y se realiza levantamiento de datos 

conforme al área censal. 

8. Se comunica al usuario que se procederá a levantar los datos requeridos 

en la ficha (código de localización, código catastral, dirección, cuenta, 

datos del beneficiario, datos del predio, datos de la guía, datos del 

cajetín, datos del medidor, datos de alcantarillado, datos adicionales, 

inspección y prueba interna de agua potable) e identificación del predio 

en croquis de manzana. 

9. Si el usuario no tiene medidor no se realiza la prueba de consumo. 

10. Se cierra el paso de agua antes del levantamiento de datos para la 

realización de pruebas de consumo. 

11. Se ingresa los datos del predio referente a la información gráfica al 

reverso de la ficha censo comercial y en plano de ubicación. 

12. Se revisa que los datos hayan sido llenados correctamente sin dejar 

casilleros en blanco. 
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13. Entrega planchetas para ingreso de información en la base de datos (FO-

TCO-0702) 

14. Ingresar información graficas de las rutas (paramétricas, dibujos solares, 

secuencia y ruteos) 

15. Ingresa los datos de ficha de censo comercial en el sistema. 

16. Se confirma los datos levantados con los existentes en la base de datos. 

17. Si no existe inconsistencia se entrega la información de censo para su 

supervisión y aprobación. 

18. Se ejecuta inspección para verificar si los datos levantados en terreno 

son correctos. 

19. Si no se actualiza los datos, se entrega la información de censo para la 

supervisión y aprobación. 

20. Se corrigen información en la base gráfica y/o alfanumérica. 

21. Se entrega información de censo para la supervisión y aprobación. 

22. Se procede a la aprobación de los datos ingresados. 

23. Migra información del módulo de censo al módulo de catastro para que 

sea visualizado por los usuarios finales. 

 

El levantamiento del censo toma un papel muy importante en el control de 

fraudes, ya que se puede identificar predios con posibles fraudes o 

contravenciones mediante la prueba de consumo, la observación de los 

materiales instalados (manipulación o daño visible a guía y medidor) y la lectura 

por consumo según datos del predio ya sea por el tipo de vivienda o por la 

cantidad de personas que habitan. Además, proporciona una información 
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completa de todos los predios que se abastecen o se pueden abastecer del 

servicio. 

 

Gráfico 4 Organigrama de Censo y Catastro 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

Área de Territorios Comerciales: se encarga de la actualización de la 

base de datos de los usuarios en los sistemas utilizado por INTERAGUA, y son 

utilizados únicamente como referencia. 

 

Una vez realizado el censo, se toma la información recaudada para ser 

ingresada en el sistema de la empresa; obteniendo así, una base de datos de 

todos los predios y usuarios de la ciudad de Guayaquil. 
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Es responsabilidad de Territorios comerciales proporcionar información 

actualizada de los planos en los sistemas y programas internos de la empresa, 

para facilitar la localización de los predios. 

Gráfico 5 Departamento Territorios Comerciales 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

Área de Mantenimiento Comerciales: Es el encargado de mantener 

actualizado el parque de medidores; es decir, que todos los usuarios cuenten 

con el equipo de medición que registra el volumen de metros cúbicos además 

de la atención de reclamos de los usuarios por inconsistencias. 
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Imagen 7 Medidor 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los autores. 

 
 La instalación correcta del medidor y de sus accesorios debería 

darse mediante la norma técnica NTS-IA-001_OPC_V-004 para que los 

usuarios cuenten con una correcta micro-medición y evitar alguna infracción, 

pero si esta se diera poder detectarla a tiempo y realizar la respectiva tarea. 

 

El mantenimiento de los medidores es un servicio que se debe dar 

mensualmente a los usuarios, para que el medidor se encuentre en buen 

estado. Si el medidor se encuentra averiado o desgastado por vida útil debe 

cambiarse, pero si el medidor se encuentra manipulado o se evidencia la 

existencia de fraude, se genera una orden por verificación de contravención 

(VCO) pudiendo ser ejecutada por los mismos trabajadores que realizan el 

mantenimiento, para después enviar un expediente al departamento de 

Defraudaciones de Fluidos y luego enviar la respectiva liquidación de los 

valores por contravención a la factura del usuario. 
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(Víctor Rodríguez, Marzo 2011) El procedimiento para el mantenimiento del 

parque de medidores es el siguiente: 

1. Consulta en el sistema de información comercial las O/T generadas por 

los departamentos de la dirección comercial y por correo interno. 

2. Se realiza la solicitud de materiales, se ingresan al sistema para su 

aprobación. 

3. Asigna, imprime y sectoriza las O/T, se entrega a supervisor y 

fiscalizador para que sean entregadas a las cuadrillas y contratista, con 

la respectiva hoja de control de tareas asignadas. 

4. No se ejecuta si es zona regenerada, guía no localizada, se finaliza y se 

genera nueva orden con el permiso municipal. 

5. Se realiza trabajo asignado aplicando Normas Técnicas, Instructivos de 

mantenimiento en sitio, altos consumidores, y de encontrar con indicio de 

manipulación se aplica instructivo de retiro de medidores. 

6. El asistente de departamentos recibe las órdenes de trabajos ejecutadas 

y no ejecutadas y se finaliza en el sistema interno. 

7. Si es ejecutada por el contratista, recibe el asistente técnico las órdenes 

de trabajos ejecutadas y no ejecutadas y se finaliza por interno. 

8. Entrega de carpeta de los contratistas a los supervisores y fiscalizadores 

para su revisión y aprobación. 

9. Se realiza la revisión y si no cumple con los instructivos de correcto 

llenado de hoja en guías domiciliarias, normas técnicas, se devolverá al 

contratista para su corrección, y se lo recibirá nuevamente para revisión. 

10. El asistente de operaciones liquida todas las tareas ejecutadas. 
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11. La subgerencia de operaciones comerciales aprueba certificado para 

liquidación de planillas. 

12. El asistente de operaciones archiva las órdenes de trabajo finalizadas y 

el control de tareas, para luego enviar a central file. 

Dentro de los procedimientos de mantenimientos, se debe ejecutar la tarea 

verificación de corte, de ser necesario por la identificación de un posible fraude. 

Las inspecciones generalmente son generadas previas a un reclamo externo 

o interno; es decir, que las órdenes que se generan no tienen que ver con 

fraudes; no obstante, existe una orden de Datos de guía y medidor (DGM) que 

se genera en la mayoría de los casos mediante un reclamo interno por el 

extravío del medidor o la no visibilidad del mismo. En este caso es posible 

generar y ejecutar una (VCO) para luego enviar el expediente al departamento 

de Defraudaciones de fluidos. 

(Joffre Vera, Marzo-2011) “el objetivo de la DGM es verificar y actualizar 

datos de la guía de agua y del medidor instalado para poder registrar los 

consumos verdaderos de un cliente para la próxima facturación”. 

(Joffre Vera, Marzo-2011) “Si se verifica que el medidor presenta una 

alteración interna o externa se aplicara Instructivo de retiro de medidor con 

presunción de fraude IN-OPC-009” 
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Imagen 8 Departamento de Mantenimientos Comerciales 

 

 
Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

Dentro de las inspecciones se encuentra el proceso de Regeneración 

Urbana, que interviene cada vez que la Muy Ilustre Municipalidad de Guayaquil 

realiza trabajos en las aceras en las que puedan ser afectadas las guías y los 

medidores. Realizando un censo respectivo los trabajadores se pueden 

percatar del estado de consumo de los usuarios, además se realiza el retiro del 

medidor notificándose al usuario para ser enviado al banco de pruebas o 

mantenimiento en el que se verifica el estado del mismo y así poder ser 

cambiado si es que el medidor está averiado, manipulado o desgastado.  

 

En este proceso también se puede detectar fraudes sumamente visibles 

y aunque se puede dejar cortadas las guías clandestinas o by-pass, no se 
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ejecuta la tarea en el instante ya que dicha contravención debe ser cobrado al 

usuario; por lo tanto, se notifica al departamento de defraudaciones de fluidos 

para que se genere y ejecute el trabajo respectivo. 

 

(David Aguilera, Marzo 2012) El objetivo de Mantenimiento de medidores 

en proyecto de desarrollo urbano y  regeneración urbana es asegurar la 

correcta reubicación o instalación de medidores en todos los proyectos de 

desarrollo urbano y regeneración urbana, que son ejecutados por la M.I. 

Municipalidad de Guayaquil. 

 

El procedimiento según Instructivo IN-OPC-026 es el siguiente: 

1. Notificación de parte de la MI Municipalidad de Guayaquil de los 

proyectos por desarrollo y regeneración urbana a ejecutar en los 

diferentes sectores. 

a. Reuniones semanales entre supervisores Municipales, 

Fiscalizadores municipales, y delegados de Interagua. 

b. Previo a la ejecución de los trabajos se realizarán visitas con el 

delegado de ECAPAG para la respectiva autorización de 

ejecución de los trabajos. 

c. Interagua realiza una verificación en obra de los predios que serán 

intervenidos, mediante la ejecución de un censo en todo el sector 

considerado para el proyecto, esta información es entregada a los 

coordinadores municipales para que ellos informen al contratista 

de Interagua. 
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2. Generación de órdenes de trabajos. 

a. Con el listado entregado, y habiendo cumplido la primera visita en 

obra, se realizará un informe por parte del coordinador de 

Interagua ante la contratista municipal y se procederá a generar 

las órdenes de trabajo en el sistema. 

3. Realización del trabajo en terreno. 

a. Primera intervención en terreno 

 Intervención del contratista, Interagua y la fiscalización 

para retirar medidores y dejar conectado el predio en guía 

directa. 

 De presentar el medidor algún daño o desperfecto (registro 

opaco, paralizado y/o vida útil), se le informará al usuario 

que cuando reinstale el medidor y accesorios se procederá 

con el cambio del equipo de medición. 

 La fiscalización entregará los cajetines y accesorios 

mediante un acta de entrega FO-OPC-0261 al contratista 

hasta la reinstalación y fundición de acera. 

 De encontrar algunos accesorios perdidos o en mal estado 

(llaves, precinto, neplos fijo, unión, codos, cajetín, etc.), se 

procederá a cambiarlos. Si el cambio de estos accesorios 

es imputable al usuario se dejará la respectiva notificación 

para el cobro de los mismos. 

 Al momento que se realiza el censo y el predio se 

encuentra en guía directo se realiza la instalación de 
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cajetín y medidor, aplicando la norma NTS-IA-001 y se 

notificará por resarcimiento de daños. 

 Durante esta primera intervención se tomará una fotografía 

inicial como evidencia de lo realizado. 

b. Segunda intervención en terreno. 

 Se procede a reinstalar medidor y accesorios dejando al 

nivel de la cota de acabado del bordillo y esto será recibido 

por la contratista municipal. 

 Una vez instalado el medidor se tomará una segunda 

fotografía que registre los accesorios utilizados en la 

instalación. 

 Una vez entregado los trabajos al encargado de la 

contratista municipal, será de su responsabilidad la 

fundición de la acera y que la instalación entregada quede 

al nivel del diseño. 

 Nota: La verificación del trabajo ejecutado en terreno por 

contratista se hará bajo la norma técnica NTS-IA-0001 y la 

planilla se lo evaluará con los instructivos IN-OPC-005 y 

IN-OPC-007. 

En las obras de regeneración urbana se pueden evidenciar caso de 

fraudes, los cuales se notifica al área de defraudaciones de fluidos para su 

respectiva ejecución. 
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3.6 Área de Defraudaciones de fluidos:  
 

Es el área que se encarga de analizar las cuentas que presentan posibles 

fraudes, de realizar los debidos trabajos para evitar que se siga cometiendo la 

infracción, de inspeccionar que no se esté cometiendo fraude y de realizar las 

respectivas sanciones. Aquí se realiza el proceso para generar, asignar, 

ejecutar y finalizar las ordenes de trabajo que atienden los posibles fraudes.  

 

Imagen 9 Bypass 

 

 

 

 

 

Fuente: http://periodicoenlacergv.com 
Elaborado por: Los autores 

 
Se empieza por analizar las cuentas que deberán ser atendidas 

diariamente, una vez generada y asignada la orden, el trabajador deberá 

ejecutarla para luego realizar un informe técnico que contiene las presuntas 

anomalías y que está sujeto al Registro Oficial No. 45 (Art.74 y Art. 104)  

exceptuando la reconexión ilegal dentro de los fraudes cometidos por el 

usuario, este informe deberá ser debidamente analizado para luego realizar una 

resolución motivada en la que se muestra el fraude, la multa que se realizará 

por la contravención y el resarcimiento de los daños. 
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Imagen 10 Organigrama departamento defraudaciones de fluidos 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

 El área de defraudaciones de fluidos como ya lo mencionamos es 

encargada de gestionar y controlar las infracciones causadas por los usuarios 

en base a sus procedimientos.  

 Según (Miguel Astudillo, 2013) El procedimiento de detección de 

infracciones “Aplica a todas las cuentas registradas en la base comercial de 

INTERAGUA y todos sus tipos de facturabilidad y para toda conexión de AA.PP. 

con o sin micro-medición que no tenga relacionada cuenta de identificación en 

la base de usuarios de INTERAGUA” 
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 Es así pues que el control de infracciones se puede encontrar en 

todos los predios de la ciudad de Guayaquil que se esté abasteciendo de 

manera ilegal del servicio de AA.PP. por lo tanto si se detecta la infracción se 

aplicará las sanciones de acuerdo a lo estipulado en el Art. 21, Art. 22, Art.74, 

Art. 75, Art. 105, Art. 107 y al Anexo II del Registro Interno de Prestación de 

Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario y se aplicara a todos los 

tipos de infracciones con la excepción de la reconexión ilegal. 

Para el cobro o facturación de las infracciones encontradas se deberá 

realizar el debido proceso comprobatorio de infracción estipulado en el Art. 107 

del Registro Interno de Prestación de Servicios de AA.PP. y AA.SS. 

La orden de trabajo para atender los predios con presunción de 

infracción será VCO (Verificación de contravención) o por medio de órdenes 

afines con la investigación de fraudes. 

Según el Anexo II del Reglamento Interno de Manejo de los Servicios de 

Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y Drenaje Pluvial se consideran fraudes o 

infracciones los mencionados a continuación: 

 Uso de conexión clandestina o cambio de diámetro no autorizado: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 
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o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

a  1½”. 

 Cambio o retiro de medidor no autorizado: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 

o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

al  1½”. 

 Violación del sello de seguridad del medidor de AA.PP. o del 

precinto de seguridad, o uso de dispositivos que alteren el registro 
del medidor o que tiendan a evitar el registro de consumos: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 

o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

al  1½”. 
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 Daños en el medidor imputable al cliente: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 

o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

al  1½”. 

 Captación directa de agua potable mediante bombas u otros 
dispositivos, cuando exista presión y caudal adecuados: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 

o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

al  1½”. 
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 Ilegal conexión del servició de agua potable: 

o 10 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo registrado mensual es hasta 30 metros 

cúbicos. 

o 20 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ½” y su consumo es mayor a 30 metros cúbicos. 

o 30 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es igual 

a  ¾” a 1½”. 

o 50 veces el valor del cargo fijo, si la conexión encontrada es mayor 

al  1½”. 

 Evacuación de aguas servidas en sectores no autorizados 

o En caso de usuario: 20 veces el cargo fijo 

o Auto-proveído: 20 veces el cargo fijo de la categoría máxima. 

 Evacuación a la alcantarilla de sustancias, líquidos y desechos 
tóxicos o desechos peligrosos:  

o En caso de usuario: 50 veces el cargo fijo 

o Auto-proveído: 50 veces el cargo fijo de la categoría máxima. 

 Venta o provisión de agua potable a terceros, sin la autorización de 
la empresa 

o 3000 veces la tarifa referencial de agua potable. 

 Daños causados en los sistemas de captación, tuberías de 
conducción, red de distribución, válvulas de control o cualquier 
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parte constitutiva de los sistemas de agua potable, alcantarillado 
sanitario y drenaje: 

o 2 veces el costo de reparación de los daños causados. 

 

3.7 ANALISIS DE CARGOS 
 

 Asistente de Departamento 

 
El asistente de departamento es el responsable de analizar, ingresar y finalizar 

ordenes de trabajo finales de obras a contratistas y cuadrillas. 

 

Educación Formal: secundaria 

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Rango de experiencia: 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria 

Funciones del cargo: 

 Liquidación de resoluciones  

 Analizar e ingresar rubros finales en liquidaciones  

 Analizar la información de cada orden de trabajo 

 Monitorear reportes AXIS  

 Cumplir con las Disposiciones y Requisitos Legales como políticas 

institucionales o corporativas 
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 Reliquidador 

 

El Reliquidador es el encargado del análisis de informes técnicos de cuentas 

infractoras con el propósito de no dejar caer el debido  proceso comprobatorio 

para el cobro de multas. 

 

Educación Formal: Carrera Universitaria completa. 

Experiencia Mínima: De 7 a 9 años 

Frecuencia: Diaria 

Funciones del Cargo: 

 Analizar e ingresar rubros finales en liquidaciones  

 Analizar la información de cada orden de trabajo 

 Monitorear reportes estadísticos del axis 

 Monitorear sistemas saf 

 Distribuir y programar atención de tareas 

 Cumplir las disposiciones y requisitos legales 

 Ejecutar demás tareas dispuestas por el jefe inmediato 

 

 Analista Técnico 

 
El análisis técnico es responsable de realizar control de calidad a las 

resoluciones motivadas para evitar la baja de procesos de defraudaciones lo 

que conlleva a mayores ingresos por facturas  

 

Educación formal: Carrera Universitaria completa 

Experiencia Mínima: 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria 

Funciones del Cargo: 
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 Receptar los informes técnicos de cada caso de las verificaciones de 

contravenciones  

 Revisar y analizar los informes técnicos que emiten los contratistas luego 

de finalizada una intervención para constatar que coinciden con los datos 

de las resoluciones  

 Revisar y atender de requerimientos internos ingresados por el aérea de 

atención al cliente 

 Registrar y cargar valores por volumen no comercializado  

 Remitir información a la liquidadora para liquidar en el sistema los valores 

que serán cargados al cliente 

 Realizar correcciones a las resoluciones generadas para revisión de la 

subgerencia 

 Realizar verificaciones en terreno s el caso lo amerita 

 Identificar aspectos ambientales significativos y situaciones de 

emergencia ambientales que provoquen impactos ambientales negativos  

 

 Jefe de Departamento 

 

Responsable de dirigir, coordinar y supervisar las actividades que se realizan en 

el departamento de acuerdo a los parámetros establecidos por la Subgerencia 

de Operaciones Comerciales. 

 

Educación formal: Universitaria completa carreras técnicas o administrativas 

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Experiencia Mínima: 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria y Mensual 

Funciones del Cargo: 

 Preparar información para visitas en el campo 

 Levantar en campo la información conforme a solicitud de inspección 
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 Procesar o ingresar en el sistema la información levantada en campo 

 Brindar soporte a otras aéreas dentro del departamento 

 Inspeccionar el vehículo asignado 

 Mantener el vehículo limpio, ordenado y solicitar los trabajos de 

mantenimiento necesarios  

 

 Verificador  

 

Es el responsable de realizar las inspecciones en los predios, ofreciéndole al 

usuario una buena atención y soluciones en cuanto a la reparación del medidor. 

Verificar y registrar los datos de guías y medidores en el terreno de los predios 

para generar las ordenes de trabajo correspondiente. 

 

Educación formal: secundaria  

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Experiencia mínima: de 0 a 2 años 

Frecuencia: Diarias y Semanal 

Funciones del cargo: 

 Realizar las inspecciones del medidor 

 Efectuar las respectivas reparaciones de fugas de agua que se presenten 

 Efectuar los cambios de medidores y accesorios para garantizar una 

buena atención al cliente 

 Verificar guías con servicios y sin servicios en los predios 

 Preparar, confrontar y analizar el trabajo diario por medio del sistema 

AXIS 

 Verificar y registrar los datos de guías y medidores en el terreno de los 

predios 

 Conducir el vehículo de manera responsable según las normas de 

manejo preventivo 
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 Utilizar los equipos de protección personal mientras se efectúa alguna 

actividad en el campo 

 Cumplir con las disposiciones y requisitos legales así como políticas 

institucionales 

 Ejecutar demás tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando 

estén enmarcados dentro de los  procedimientos del área 

 

 Fiscalizador 

 

Responsable del control de la calidad los avances y la seguridad de las obras 

asignadas a los contratistas para el mantenimiento y operación del parque de 

medidores de la ciudad de Guayaquil 

 

Educación formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil) 

Requisitos Especiales: licencia tipo B 

Experiencia Mínima: de 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria, Semanal y Mensual 

Funciones del Cargo: 

 Controlar en campo las actividades desarrolladas por los contratistas de 

la concesionaria 

 Elaborar cronograma de avances de obra 

 Revisar planillas de trabajo realizados por los contratistas 

 Emitir informes sobre el avance de obra de los contratistas para anexar a 

la planillas 

 Elaborar programación diaria de los trabajos a ejecutarse por medio de 

los contratistas 

 Reportar novedades de las actividades diarias presentadas a la 

subgerencia 
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 Ejecutar viabilidad técnicas para atender los requerimientos de los 

usuarios cuando lo soliciten 

 Elaborar actas de recepción provisional 

 Revisar planos de diseño de obras a ejecutarse 

 Cumplir con las disposiciones y requisitos legales así como políticas 

institucionales  

 

 Supervisor 
 

Es el responsable de programar, coordinar, identificar las solicitudes de trabajo 

de otras áreas relacionadas con el cambio, arreglo y mantenimiento de 

medidores, reparación y detección de fugas entre otras. 

 

Educación formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil) 

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Experiencia mínima: de 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria y Semanal 

Funciones del Cargo: 

 Verificar reclamos por inexistencia de AASS 

 Verificar durante los trabajos de regeneración urbana el estado de las 

guías y medidores de agua para efectuar, si es necesario arreglos o 

cambios 

 Elaborar cronograma de trabajo para las cuadrillas según las ordenes 

ingresadas 

 Actualizar base de datos de casos para diferenciar si son predios o 

locales comerciales 

 Realizar pruebas de consumo y exactitud de medidores para ser 

enviados al área de corte y reconexiones 



 

55 
 

 Elaborar informes sobre la cantidad de trabajos existentes, los 

ejecutados, los no ejecutados y los pendientes 

 Controlar el stock y uso de los materiales de trabajo que utilizan las 

cuadrillas 

 Utilizar los equipos de protección personal mientras se efectúa alguna 

actividad en el campo 

 

 Subgerente de operaciones comerciales  

 

Es el responsable del mantenimiento del parque de medidores, operación y 

reposición, control y dirección de actividades relacionadas con metas 

contractuales a nivel de acometidas y medidores control y supervisión de las 

actividades técnicas relacionadas con el área comercial 

 

Educación formal: Carrera Universitaria completa (Ing. Civil) 

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Experiencia mínima: de 2 a 5 años 

Frecuencia: Diario, semanal y mensual 

Funciones del cargo: 

 Verificar las metas asignadas al departamento 

 Controlar el avance de contratos asignados al área 

 Supervisar las actividades relacionadas con el mantenimiento del parque 

de medidores  

 Elaborar informes de gestión solicitados por a dirección comercial 

 Verificar aleatoriamente en campo el trabajo de personal asignado y de 

contratistas 

 Revisar periódicamente los procesos del aérea para mejorar tiempos y 

resultados  

 Coordinar actividades con otras áreas  
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 Aprobar certificados de avance de obra 

 Revisar temas técnicos surgidos por otras áreas  

 

 Obrero 

 

Responsable de ejecutar trabajos a realizarse en el terreno sea estos en 

coordinación con los asistentes técnicos y verificadores para lograr buenos 

resultados y que el cliente quede satisfecho 

 

Educación formal: secundaria 

Experiencia mínima: de 0 a 2 años 

Frecuencia: diaria  

Funciones del cargo: 

 Ejecutar trabajo en terreno sobre los tipos de fraude e infracciones 

 Ejecutar el trabajo en terreno utilizando los diferentes materiales  

 Utilizar de manera adecuada los equipos de protección y seguridad 

 Cumplir políticas y procedimientos 

 Cumplir disposiciones y requisitos 

 

 Digitalizador Grafico de territorios comerciales 

 

Es el responsable de ingresar y actualizar o modificar los planos de la base 

grafica 

 

Educación Formal: Carrera Universitaria cursando (Arquitectura o afines)  

Experiencia Mínima: De 0 a 2 años 

Frecuencia: Diaria, Semanal 

Funciones del Cargo: 

 Ingresar, actualizar o modificar los planos 
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 Brindar soporte de ubicación grafica de clientes a quienes lo soliciten 

 Validar en campo las inconsistencias presentados en la base grafica  

 Proveer datos para elaboración y actualización de indicadores  

 Elaborar planos para informes de proyectos 

 Brindar soporte a otras aéreas dentro del departamento 

 Cumplir con las políticas, procedimientos, programas, planes 

determinados por IA 

 Identificar aspectos ambientales significativos y situaciones de 

emergencia ambientales que provoquen impactos ambientales  

 Depositar los desechos generados por sus actividades  

 Cumplir con las disposiciones y requisitos legales así como políticas 

institucionales  

 Ejecutar demás tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando 

estén enmarcados dentro de los procedimientos del aérea 

 

 Supervisor Territorio Comercial 
 

Es el responsable de las actividades y procesos del área que maneja. Validar 

información remitida por clientes o proveedores internos o externos 

 

Educación Formal: Carrera Universitaria completa (Ingeniería Civil, 

Arquitectura o Ingeniería en Sistemas) 

Requisitos especiales: Licencia tipo B 

Experiencia Mínima: De 2 a 5 años 

Frecuencia: Diaria, semanal y mensual 

Funciones del Cargo: 

 Controlar los procesos del área asignada 

 Asignar tareas al personal a cargo 

 Validar información remitida por clientes  
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 Emitir informes técnicos  

 Recabar información para el mantenimiento de indicadores de gestión del 

área 

 Optimizar periódicamente los procesos del área 

 Reportar novedades del personal a cargo 

 Utilizar los equipos de protección personal mientras se efectua alguna 

actividad en el campo 

 Mantener el vehículo limpio 

 Conducir vehículos livianos  

 Inspeccionar el vehículo asignado 

 Asegurar que se cumplen los controles operacionales definidos para 

administrar los riesgos  

 Asegurar que los contratistas y proveedores de servicio utilicen productos 

aprobados por la legislación aplicable 

 Cumplir con las disposiciones y requisitos legales así como políticas 

institucionales 

 Ejecutar demás tareas dispuestas por el jefe inmediato siempre y cuando 

estén enmarcados dentro de los procedimientos del área 
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CAPITULO IV  

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO 
 

4.1 Análisis del problema 
 

Habiendo detallado las áreas del departamento de operaciones 

comerciales observamos que cada una cuenta con personal capacitado para 

realizar las tareas encomendadas y aunque cuentan con normas técnicas, 

detalle de procedimientos, formularios y documentos respectivos para realizar 

correctamente las ordenes de trabajo, no se evita el objetivo principal del 

proceso siendo este evitar contravenciones por parte del usuario. 

 

Poder sancionar a tiempo a los usuarios contraventores y evitar que 

vuelvan a cometer fraudes resulta un significativo ingreso para la empresa, y el 

departamento de operaciones comerciales realiza procedimientos y tareas para 

alcanzar este objetivo. 

 

La empresa asigna un presupuesto para realizar este tipo de tareas que 

abarca desde la contratación a su personal, capacitación, herramientas, 

equipos, entre otras inversiones para ejecutar de la mejor manera este tipo de 

tareas; ya que, representa un importante flujo de dinero por la respectiva 

facturación del consumo de agua potable. 

 

A más del personal de Interagua, la empresa realiza contrataciones 

externas que son negocios con contratistas para realizar las tareas que el 

personal de la empresa no se alcanza a realizar, recordando que Interagua 

presta servicios a toda la ciudad de Guayaquil; por lo tanto, se es difícil poder 

ejecutar todas las tareas con el personal de Interagua. 
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Para ejecutar las órdenes de trabajo existen procedimientos realizados por 

el personal de Interagua que son mejorados a medida que se presentan 

problemas que no se tuvieron en cuenta desde un principio, pues es así como 

la empresa detalla los pasos a seguir para ejecutar las órdenes de trabajo de la 

mejor manera, ya que a más de los procedimientos internos Interagua es 

regulada por EMAPAG y se rige a los artículos del Registro Oficial No. 45 

“REGLAMENTO INTERNO DE MANEJO DE LOS SERVICIOS DE AGUA 

POTABLE, ALCANTARILLADO SANITARIO Y DRENAJE PLUVIAL EN EL 

CANTÓN GUAYAQUIL” 

 

Los instructivos más importantes para evitar contravenciones y fraudes, se 

realizan en todas las áreas del departamento de operaciones comerciales y los 

que están directamente vinculados con la ejecución de las órdenes de trabajo 

para evitar estos problemas son: 

 

 PR-TCO-007: LEVANTAMIENTO DATOS DE CENSO V-002 

 PR-TCO-008: LEVANTAMIENTO DATOS DE MEDIDOR V-002 

 IN-OPC-002: Mantenimiento en sitio de medición V-002 

 PR-TCO-003: ATENCION DE ORDENES DE TRABAJO V-002 

 IN-OPC-013: Verificación de diámetro de guía y medidor V-002 

 IN-OPC-026: RUM EN DESARROLLO URBANO Y REGENERACION 

URBANA V-001 

 PR-OPC-001: PARQUE DE MEDIDORES V-002 

 IN-OPC-008: Legalización Guía Clandestina V-003 

 IN-OPC-009: Instructivo Retiro de Medidor con Presunción de fraude V-

003 

 IN-OPC-010: Instructivo detección de infracciones V-003 

 IN-OPC-011: Instructivo de evolución de cuentas infractoras 
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 IN-OPC-022: VERIFICACION DE CORTES V-004 

 IN-OPC-023: Calculo de Volumen no Comercializado V001 

 

4.2 Procedimientos del área de territorios comerciales 
 

 Publicación del manzanero de Guayaquil 

  Este proceso publica un archivo CAD del manzanero de 

la ciudad de Guayaquil para uso de las áreas de diseño o de la dirección de 

operaciones técnicas y de obras que desarrollan su trabajo con la herramienta 

autocad. Con esto da cumplimiento al compromiso de publicación de la base del 

manzanero en formato *.dwg para uso de la dirección de operaciones técnicas. 

Las actividades de este proceso son: 

1. Búsqueda del shape del manzanero accedemos al shape a través de la 

geodatebase que es donde se encuentran los diferentes features data 

set. El encargado de esta actividad es el proyectista 

2. Exportación del shape del manzanero en la cual se procede a exportar el 

shape del manzanero a formato DWG2010 el mismo que llevara como 

nombre el mes, el año. 

3. Guardar el archivo  

4. Publicación del manzanero debe hacerse dentro de los primeros 5 días 

hábiles de cada mes el encargado de esta actividad es el proyectista. 
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Gráfico 6 Diagrama de flujo de Publicación del manzanero de 
Guayaquil 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Fuente: Interagua 

Elaborado por: Los autores 

 

 Repositorio de información de la base comercial 

 Este proceso establece un repositorio de información para consultas 

detalladas temporalizadas así como una base de información con los 

parámetros comerciales por mes de manera que sea accesible, recuperable y 

se asegure su permanencia en el tiempo. 

INICIO 

Búsqueda del shape 
del manzanero  

Exportación del shape 
del manzanero 

Guardado del archivo 

Publicación del 
manzanero 

FIN 
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Se aplica a la revisión de la información que reposa en el sistema de 

información de operaciones técnicas comercial que corresponde a la 

información del catastro de usuarios, con una fecha de corte o periodicidad 

mensual, disponible para consulta por parte de las áreas que la dirección 

comercial designe. 

Las actividades de este proceso son: 

1. Descargar información del sistema comercial el primer día hábil de cada 

mes. Esto para verificar las actualizaciones que se hayan realizado hasta 

el último día del mes anterior y el estado de los parámetros comerciales 

a la fecha de corte de la base. El encargado de esta actividad es el 

analista de datos. 

2. Se procede con la consolidación de los archivos que se descargaron del 

sistema comercial por ciclos en base de datos ACCES. Se procede con 

la creación de la base consolidada en Microsoft acces para que se 

puedan hacer todo tipo de consultas individuales o masivas debido a las 

bondades que ofrece el programa. 

3. Se publica el archivo consolidado y comprimido del repositorio de 

información comercial por mes en carpeta compartida para consulta de 

todos los Sub Gerentes, Jefes y Supervisores. El encargado de esta 

actividad es el supervisor y analista de datos. 
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Gráfico 7 Diagrama de flujo de Repositorio de información de la base 
comercial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 

Elaborado por: Los autores 

 

4.3 Procedimientos del área de censo y catastro 
 

 Levantamiento de datos de censo 

Este proceso detalla las actividades en el levantamiento de datos censales. Las 

actividades son: 

1. Recibe solicitud de censo de las diferentes áreas de Interagua la solicitud 

del levantamiento de datos censal para la ejecución de censo. Esta 

actividad la realiza fiscalizador de censo.   

INICIO 

Descarga de información 
del sistema comercial 

Consolidado de la 
información 

Publicación del archivo 

FIN 
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2. Solicitar los planos del sector a las diferentes áreas que solicitan el 

censo. Esta actividad la realiza el fiscalizador de censo 

3. Reconocer el sector para el recorrido de rutas y para cuantificar predios 

del sector. Esto es realizado por el asistente técnico. 

4. Realizar prueba de consumo se cierra el paso de agua antes del 

levantamiento de datos para la realización de pruebas de consumo. La 

realiza el Censador y el obrero. 

5. Actualizar datos se entrega la información de censo para supervisión y 

aprobación. El encargado de esta actividad es el asistente técnico. 

Gráfico 8 Diagrama de flujo censo 
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Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

 

 Levantamiento de datos del medidor 

Este proceso detalla las actividades que se realiza en el levantamiento de datos 

de medidores en el Proyecto de Plan de Expansión de Agua Potable o 

Rehabilitación de Redes de Agua Potable.  

Las actividades son: 

1. Recolección de información en la cual se recibe vía mail el aviso de la 

instalación de medidores de la zona esta actividad la  realiza el 

fiscalizador del censo. 

FIN 
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CONSUMO  

Censador 

REVISION DE DATOS Asistente Técnico 

ACTUALIZAR DATOS Asistente Técnico 
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2. Preparar material de censo en esta actividad se imprime los contratos, 

reportes por sector y planos de ubicación para la ejecución en terreno 

esto es realizado por el asistente técnico. 

3. Localizar predio a censar conforme al plano del área donde se va a 

suscribir el contrato esto es realizado por el Censador  

4. Realizar levantamiento de datos para esta actividad se debe llenar el 

contrato solicitando la firma al usuario para dejar la constancia de 

aceptación del servicio realizada por el Censador  

5. Ingresar información esta es la última actividad a realizar en la cual se 

revisa que la información está correctamente llenada esto lo hace el 

digitador y proyectista. 

 

Gráfico 9 Diagrama de flujo medidor 
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Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

Procedimiento del área de mantenimientos comerciales  

 Mantenimiento en sitio de medición 

Este proceso asegura una correcta medición realizando la instalación 

cambios y mantenimiento a todo el parque de medidor para garantizar una 

justa facturación. 

Las actividades son: 

1. Asignación de las ordenes de trabajo en esta actividad se visualiza 

las ordenes de trabajo en el sistema y se las imprime para luego 

asignar su atención y ejecución esta actividad es realizada por el 

supervisor  

2. Realización del trabajo en terreno en esta actividad determinan la 

funcionalidad del medidor y accesorios. 

3. Finalización de la orden de trabajo en esta actividad se recibe las 

órdenes de trabajo ejecutada por parte de los asistentes técnicos. 

 

 

INGRESAR 
INFORMACION  

FIN 

Digitador 
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Gráfico 10 Diagrama de flujo mantenimiento comerciales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 

 

 Verificación de datos de guía y medidor 

Este proceso se encarga de verificar y actualizar datos de la guía de agua y 

el medidor instalado para poder registrar los consumos verdaderos de un 

cliente para la próxima facturación. Las principales actividades son: 

1. Generación de la orden para verificación de datos se la realiza por 

medio de atención al cliente  

2. Se prepara la información para luego imprimir la orden en la forma 

APF3100 
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3. Se ejecuta la inspección  en el terreno y se determina cual es el 

diámetro de la guía de agua  

4. Actualización de datos obtenidos en la verificación 

 

Gráfico 11 Diagrama de flujo datos de guía y medidor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 
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 Mantenimiento de medidores en proyecto de desarrollo urbano y 
regeneración urbana 

Este proceso se encarga de asegurar la correcta reubicación o instalación 

de medidores 

Gráfico 12 Diagrama de flujo desarrollo urbano y regeneración urbana 
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Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 
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 Mantenimiento del parque de medidores  

Asegura una correcta medición para garantizar una justa facturación 

realizando mantenimientos, cambios e instalaciones de medidores. Las 

actividades para este proceso son: 

1. Consultar el sistema de información comercial las órdenes de trabajo 

generadas por el departamento de dirección comercial. El encargado 

de esta actividad es la subgerencia de servicios al cliente 

2. Solicitud y aprobación de materiales para las tareas generadas. Esta 

actividad la realiza el supervisor, fiscalizador y subgerente. 

3. Realizar las tareas asignadas aplicando normas técnicas y si se 

encuentra manipulado el medidor se procede a retirarlo. El asistente 

técnico es el encargado de esta actividad. 

4. Liquidación de tareas ejecutadas 

5. Archiva las órdenes de trabajo finalizadas. Esta actividad es realizada 

por el asistente de operaciones. 

Gráfico 13 Diagrama de flujo parque de medidores 
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Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 

 
 

Procedimientos del área de defraudaciones de fluidos 
 

 Verificación de Cortes 
 

Mejora e incrementa las recaudaciones por concepto de recuperación de 

cartera vencida. 

Las verificaciones de cortes se ejecutan después que la cuenta registre el 

servicio cortado.  

Las actividades para este proceso son: 

1. Se ubica correctamente el predio de acuerdo a lo datos del parte de 

trabajo 

REALIZAR LAS 
TAREAS 

ASIGNADAS 

LIQUIDACION DE 
TAREAS  

ARCHIVAR 
ORDENES DE 

PAGO  

FIN 
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2. Se verifica la numeración del medidor encontrado en terreno 

3. Se coloca cinta de corte con sello de INTERAGUA 

4. Se coloca el precinto o collarin anti-fraude 

5. Se entrega el comprobante de la orden de trabajo al usuario 

 

Gráfico 14 Diagrama de flujo defraudaciones de fluido 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 
Elaborado por: Los Autores 
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Verificación de corte en zonas regeneradas 

 

Para las verificaciones de cortes en sectores de regeneración urbana con 

las siguientes tipos de aceras: 

o Acera adoquinada 

o Acera reconformada 

o Acera con cerámica 

 

 Retiro de medidores con presunción de fraudes 
 

Se procede al retiro de medidores cuando son encontrados con presunción 

de manipulación externa o externa. 

Se exceptúan los casos donde los medidores se mantengan en mal estado 

por falta de mantenimiento, medidores opacos por factor clima los mismos 

serán reemplazados por un medidor nuevo sin costo para el usuario. 

 

Las actividades de este proceso son: 

1. Buscar contacto con el usuario  

2. Retirar collar antirrobo 

3. Aflojar tuercas antes y después del medidor 

4. Retirar el medidor 

5. Proceder a revisar visualmente el estado externo del medidor  

6. Registrar fotográficamente la presunta irregularidad detectada 

7. Se debe evitar que el medidor sea objeto de caída o golpe 

8. Llenar formulario de registro de medidor retirado 
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 Evolución y monitoreo de cuentas infractoras 

 
Este proceso se aplica a todas las cuentas infractoras detectadas mediante 

atención de una orden de trabajo 

1. Se realiza el reporte correspondiente en formato Excel 

2. Se genera un archivo de texto desde la base de “Evolución” de 

Access para descargar datos de la cuenta mediante el reporte 

3. Se debe considerar los siguientes datos: 

 Fecha de inspección 

 Cuenta 

 Código de localización 

 Código catastral 

 Nombre de usuario 

 Dirección 

 Referencia 

 Tipo infracción 

 Estado punto de consumo 

 Promedio histórico 

 Inspector 

 Procedencia de infracción 

 Campo de alerta 

 

Si el consumo del mes vigente tiende a ser un 25% menor a un promedio 

calculado del consumo de 6 meses anteriores se procede a verificar en el 

sistema interno para generar una orden de trabajo. 
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 Detección de infracciones 

 
Identifica los predios fraudulentos con el objeto de reducir pérdidas físicas y 

comerciales aportando al incremento de la facturación y recaudo mensual 

Tipos de infracción: 

 

1. Uso de conexión clandestina de Agua Potable. 

Se aplicará instructivo IN-OPC-008 de legalización de una guía 

clandestina. 

 

2. Cambio  de diámetro de guía no autorizado. 

a. (Miguel Astudillo, 2013) Se identifican los predios con 

inconsistencias en el diámetro de la guía registrada en la base 

de datos de la empresa con la visualizada en terreno. 

b. (Miguel Astudillo, 2013) Inspector Verifica mediante roturación 

a nivel de acera y antes de llegar al bordillo o calle asfaltada el 

diámetro de la guía. 

c. (Miguel Astudillo, 2013) Al detectar diámetro de guía mayor al 

registrado en la orden se procede con la actualización del 

diámetro identificado por verificación de contravención u orden 

generada. 

d. (Miguel Astudillo, 2013) Se realizará el debido trámite 

comprobatorio registrando fotográficamente la diferencia. 

e. (Miguel Astudillo, 2013) Se procederá con la notificación al 

usuario detallando el tipo de infracción 

f. (Miguel Astudillo, 2013) Se procede con la actualización en la 

base comercial de acuerdo a lo verificado. 
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3. Cambio o retiro de medidor no autorizado. 

a. (Miguel Astudillo, 2013) Se realizará de acuerdo a lo estipulado 

en el Art. 27 del Registro Oficial No. 45 

b. (Miguel Astudillo, 2013) Aplica a los usuarios que retiren o 

cambien el medidor sin autorización de la empresa y no se 

justifique la ausencia del mismo. 

c. (Miguel Astudillo, 2013) Si el medidor está en poder del 

usuario, y lo devuelve durante la verificación, el inspector 

deberá ejecutar la prueba de exactitud para determinar si está 

en buenas condiciones de acuerdo a su margen de error. 

d. (Miguel Astudillo, 2013) Si el margen de error es igual a +/- 4% 

, y el estado punto de consumo de la cuenta es Activo con 

Corte y Cargo Fijo , se aplicara cadena de custodia al medidor 

IN-OPC-011, se dejara cortado el servicio de AAPP y no se 

instalara medidor hasta que le usuario regularice su deuda. 

e. (Miguel Astudillo, 2013) Si el margen de error es igual a +/- 4% 

, y el estado punto de consumo de la cuenta es Activo , se 

aplicara cadena de custodia al medidor IN-OPC-011, y dejara 

instalado un nuevo medidor con sus accesorios anti-fraude 

f. (Miguel Astudillo, 2013) En caso que el usuario no justifique la 

ubicación del medidor registrado en la orden de trabajo del 

inspector, y el estado punto de consumo de la cuenta es Activo 

con Corte y Cargo Fijo, se dejara cortado el servicio de AAPP 

sin instalar medidor nuevo, y notificara por cambio o retiro de 

medidor no autorizado.  

g. (Miguel Astudillo, 2013) En caso que el usuario no justifique la 

ubicación del medidor registrado en la orden de trabajo del 

inspector, y el estado punto de consumo de la cuenta es 
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Activo, se procederá con la instalación de nuevo medidor, y 

notificara por cambio o retiro de medidor no autorizado.  

h. (Miguel Astudillo, 2013) Si el usuario está ausente durante la 

ejecución de la verificación, se confrontara la inexistencia del 

medidor en el predio intervenido con el sistema de información 

comercial, para verificar que no exista orden que justifique la 

ausencia del medidor en sitio.  

i. (Miguel Astudillo, 2013) El inspector registrara la infracción 

fotográficamente.  

 

4. Violación del sello de seguridad del medidor de agua  

a. (Miguel Astudillo, 2013) Aplica para los casos donde se detecte 

y compruebe la violación del sello de seguridad del medidor o 

del precinto de seguridad de manera intencional por parte del 

usuario, para evadir consumos, ya sea para desmontar y/o 

manipular el medidor.  

b. (Miguel Astudillo, 2013) Para lo cual el inspector seguirá el 

trámite comprobatorio registrando fotográficamente la 

infracción.  

c. (Miguel Astudillo, 2013) Inspector procederá con la notificación 

por infracción cometida.  

 

5. Daños en el medidor  

Se aplicará instructivo IN-OPC-009 de retiro de Medidor con 

presunción de fraude.  

 

6. Captación directa de agua potable mediante bombas 

a. (Miguel Astudillo, 2013) Procede para aquellos casos donde 

existiendo presión y caudales adecuados en la red de 
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distribución del agua potable se proceda con la captación 

directa mediante bombas de succión y /o dispositivos, ya que 

dicho sistema perjudica con la despresurización (perdida de 

presión) en un sector y/o circuito hidráulico y atenta contra la 

calidad del agua potable que se distribuye.  

b. (Miguel Astudillo, 2013) Se procede con la notificación al 

usuario por la infracción detectada que corresponde a 3,000 

veces la Tarija Referencial que este en vigencia.  

c. (Miguel Astudillo, 2013) Notificación debe ser firmada por el 

responsable de la cuadrilla y/o contratista y usuario o persona 

que recepte la misma.  

d. (Miguel Astudillo, 2013) Si usuario se niegue a recibir o firmar 

notificación la misma debe ser adherida en la fachada del 

predio acompañada de su registro fotográfico.  

 

7. Reconexión ilegal del servicio 

(Miguel Astudillo, 2013) Para el tipo de fraude “Ilegal Reconexión 

del Servicio de Agua Potable”, de acuerdo al art. 107 del Reglamento 

Interno de Manejo de Servicios, deja expresamente estipulado que el 

procedimiento comprobatorio no será aplicable para efectos de 

sancionar los casos con reconexiones ilegales. 

 

8. Evacuación de aguas servidas en sectores no autorizados 

9. Evacuación a la alcantarillas de sustancias, líquidos y desechos 

tóxicos 

10. Venta o provisión de agua potable a terceros 

11. Daños causados en los sistemas de captación 
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 Calculo de Volumen no Comercializado 

 
Este proceso determina el cálculo de volumen no comercializado para su 

aplicación a cuentas de usuarios infractores que hayan cumplido el debido 

proceso comprobatorio de infracción conforme a lo establecido en el 

reglamento. 

Se aplica a los clientes registrados en la base de información comercial con 

categoría residencial que no habitan en zonas marginales.  

El analista técnico para realizar el cargo correspondiente al volumen no 

comercializado deberá considerar los metros cúbicos asignados para cada 

diámetro de la guía de acuerdo a lo indicado en la siguiente tabla: 

 

Imagen # : Consumo de metros cubicos para diametros de medidor 
Fuente: Interagua IN-OPC-023 
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Procedimiento para pago de tareas a contratista 

 

 Liquidación de tareas 
Este proceso se encarga de atender las órdenes para su liquidación cada vez  

que se requiere liquidar valores a la cuenta de los usuarios. Las actividades de 

este proceso son: 

1. La ejecución de tareas asignadas en la cual el contratista ejecuta en el 

campo el responsable de esta actividad es el contratista. 

2. Finalizar la tareas en la cual el contratista finaliza y carga las fotos de la 

tarea ejecutada al sistema AXIS desde sus instalaciones esta actividad la 

realiza el contratista 

3. Liquidación de tareas en esta tarea el contratista liquida la tarea según 

los rubros y los valores asignados en su contrato u orden de servicio y 

las medidas levantadas en campo y adicional registra la cantidad de 

materiales utilizados durante la ejecución de tareas. Esta tarea la realiza 

el contratista. 

4. Aplicación de las liquidaciones registradas esta actividad el liquidador 

asignado libera las liquidaciones para su facturación. El encargado de 

esta actividad es el asistente de departamento 

5. Elaboración de planillas el fiscalizador genera el reporte del sistema de 

los valores liquidados y aprobados más las cantidades de materiales 

utilizados por el contratista durante el periodo esto conformara la planilla 

de liquidación de haberes esta tarea es realizada por el fiscalizador  

6. Aprobación de las planillas en esta actividad se aprueba los trabajos 

ejecutados por los contratistas con su respectivas liquidaciones 

económicas esta actividad la realiza el fiscalizador. 
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7. Archivar las planillas aprobadas una vez aprobadas las planillas estas 

son devueltas al liquidador para ser archivadas esta última actividad la 

realiza el asistente del departamento. 

Gráfico 15 Diagrama de flujo liquidación de tareas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Interagua 

Elaborado por: Los autores 
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4.4 Demostración del problema 
 

Todos estos instructivos y procedimientos detallan los pasos que deberían 

seguir el personal tanto de la empresa como el contratista para ejecutar 

efectivamente las ordenes de trabajo. 

 

La contravenciones más evidentes son manipulación en el medidor, guías 

clandestinas, by-pass, conexiones ilegales entre otras contravenciones que 

realizan los usuarios para abastecerse de agua potable ilegalmente desde la 

matriz del servicio hasta la conexión con el predio, por lo tanto para encontrar 

estas contravenciones se realiza paso a paso lo que detallan los 

procedimientos. 

 

Lo más común para que la empresa presuma que un predio se abastece 

ilegalmente del servicio es por la variación del consumo que se factura mes a 

mes; además de las quejas presentadas tanto de quejas internas (realizada por 

personal de la empresa) como quejas externas (realizada por los usuarios).  

 

Normalmente las variaciones de reducción del consumo y las quejas 

realizadas son efectivas contravenciones, pero se deben evidenciar mediante la 

ejecución de la orden de trabajo VCO (verificación de contravención) y la 

presentación de un informe técnico para demostrar que existe el fraude. 

 

El no seguir los respectivos procedimientos para ejecutar las órdenes de 

trabajo y detallar el informe técnico, impide que se le pueda cobrar al usuario 

los valores por resarcimiento de daños, consumo, multas y por supuesto evitar 

que el usuario siga cometiendo el fraude. 

Además de no poder cobrar los valores por contravención al usuario, la 

empresa paga a los contratistas por ejecutar las órdenes de trabajo, por lo que 
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el impacto económico es de doble tanto del no cobrarle al usuario y de pagarle 

al contratista. Y aunque al contratista se lo multa por no realizar la tarea o por 

realizarla mal, a la empresa no le conviene ya que es un presupuesto asignado 

para la ejecución de la misma y para evitar que el usuario siga cometiendo el 

fraude cobrándole todos los valores por el fraude; no obstante, se lo envía 

varias veces al año al personal contratista sin tener efectividad en la evidencia 

del fraude. 

 

Al contratista se le asigna una orden de servicio o contrato para que 

pueda cobrar las ordenes de trabajos asignadas y ejecutadas. Las órdenes de 

trabajo se generan en forma masiva y diariamente siendo el encargado el 

asistente de analizar por medio de un sistema interno que evalúa las cuentas 

con presunción de fraudes. 

 

Tanto para el personal contratista como para el personal de Interagua los 

procedimientos a seguir son los mismos, y al finalizar la ejecución de las tareas 

se deber realizar un informe técnico en la que se detalla: 

 Antecedentes 

 Inspección Realizada. 

 Resultados de la Inspección. 

 Orden de Trabajo y Notificación 

 Archivo de Fotos  

 

En dicho informe se debe detallar correctamente las evidencias del caso, sin 

tener ningún error para que la resolución se procedente, y se logre cobrar los 

valores por el fraude al usuario. De haber error por parte del contratista este 

deberá asumir los valores que no se le podrá cobrar al usuario, de haber error 

por parte del personal de Interagua se realizará un llamado de atención por no 

poder cobrar el valor respectivo a la contravención. 
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Pero cobrarle los valores al contratista no resulta factible para la empresa ya 

que como mencionamos es un presupuesto asignado a un contrato para la 

ejecución de dichas tareas, por lo tanto las multas no son pagadas 

efectivamente por el contratista sino descontada de los contratos. 

 

En un análisis histórico realizado a varias empresas contratistas pudimos 

constatar que varios inconvenientes por los cuales no se puede ejecutar 

efectivamente las órdenes de trabajo para el cobro de los valores respectivos al 

usuario contraventor. 

 

A continuación las causas más frecuentes por las que no procede el 

respectivo cobro al usuario: 

 

 Absolutoria: es cuando el usuario presenta pruebas de que no cometió el 

fraude 

 Cadena de custodia: no se realiza el procedimiento de la cadena de custodio 

 Cajetín no presta seguridad: el cajetín no cuenta con la seguridad respectiva 

 Casa abandona: No habitan en el predio 

 En el video no se visualiza la manipulación: falta de evidencia en los videos 

 Falta de evidencia fotográfica: no se demuestra fraude mediante fotografía 

 Falta generar VCO: no se ha generado una respectiva orden de trabajo 

 Falta expediente: no se realiza el informe técnico respectivo 

 Falta foto en expediente: no registra foto en los informes 

 Falta notificación: no se notifica la presunción de fraude al usuario 

 Firma no está clara: no se distingue las firmas del usuario 

 Inconsistencia con la fecha de la notificación 

 Inconsistencia en la  Información  
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 Los datos proporcionados de manera histórica se presentaron de la 

siguiente manera: 

 Inconsistencia en la fecha del tablero  

 Inconsistencia en tipo de infracción 

 La notificación esta con un tachón en la fecha 

 La VCO no cumple con el tiempo reglamentario 

 Mal notificada 

 Medidor no manipulado 

 No amerita el cobro el usuario aún continúa cortado 

 No hay cajetín, medidor sin protección 

 No hay fotos  en nuestro  sistema de información 

 No indica tipo de infracción 

 No se cumple con el debido proceso comprobatorio 

 No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 

 No se evidencia infracción, continúa cortado 

 No se genera RBP (retiro de by-pass) 

 No se realiza cadena de custodia  

 Predio deshabitado 

 Predio expropiado 

 No se genera resolución 

 Se trata de un parque y se debió notificar a la Dirección de medio ambiente 

 Solar vacío 

 Trabajos de RUR (regeneración urbana) 

 Usuario reportó RDM (robo de medidor) 

 Vidrio roto 

 Ya fue cobrado 

 Cambio de accesorios 
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inconsistencias presentadas por el contratista  
    
Rótulos de fila Suma de Problemas presentados 
No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 38 
Falta de evidencia fotográfica 31 
Inconsistencia en la  Información  16 
No se cumple con el debido proceso comprobatorio 13 
Mal notificada 10 
Falta notificación pegada en la fachada del predio 6 
Cambio de accesorios 6 
No hay fotos  en nuestro  sistema de información 5 
Inconsistencia en la fecha del tablero  5 
Falta expediente 4 
Firma no está clara 3 
Falta generar VCO 3 
Se trata de un parque y se debió notificar a la Dirección de medio 
ambiente 2 
Absolutoria 2 
No hay cajetín, medidor sin protección 1 
No se evidencia infracción, continúa cortado 1 
No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario aún 
continúa cortado 1 
Inconsistencia en tipo de infracción 1 
Usuario reportó RDM 1 
No se entrega  la notificación y se realiza una rehabilitación de 
guía 1 
Falta foto en expediente 1 
Predio deshabitado 1 
Falta de evidencia y generar VCO 1 
Inconsistencia con la fecha de la notificación 1 
Cajetín no presta seguridad 1 
No tiene generada VCO 1 
No suben fotos en el sistema a tiempo 1 
La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1 
La notificación esta con un tachón en la fecha 1 
Total general 159 
 
Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Los Autores. 
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Basándose en mencionados criterios el resultado del análisis fue el 

siguiente: 

Tabla 1 Inconsistencias presentadas por el contratista 
Proveedor Etiquetas de fila Problemas presentados

CARGAINSA Absolutoria 1
CARGAINSA Falta de evidencia y generar VCO 1
CARGAINSA Inconsistencia en la  Información 1
CARGAINSA No se cumple con el debido proceso comprobatorio 1
GLOBAL SERVICES Absolutoria 1
GLOBAL SERVICES Cajetín no presta seguridad 1
GLOBAL SERVICES Falta de evidencia fotográfica 15
GLOBAL SERVICES Falta foto en expediente 1
GLOBAL SERVICES Falta generar VCO 3
GLOBAL SERVICES Inconsistencia en la  Información 1
GLOBAL SERVICES La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1
GLOBAL SERVICES No hay fotos  en nuestro  sistema de información 2
GLOBAL SERVICES No se cumple con el debido proceso comprobatorio 1
GLOBAL SERVICES No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 7
GLOBAL SERVICES No suben fotos en el sistema a tiempo 1
GLOBAL SERVICES No tiene generada VCO 1
HYDRIAPAC Falta de evidencia fotográfica 5
HYDRIAPAC Falta expediente 3
HYDRIAPAC Falta notificación pegada en la fachada del predio 6
HYDRIAPAC Inconsistencia en la fecha del tablero 4
HYDRIAPAC Mal notificada 1
HYDRIAPAC Se trata de un parque y se debió notificar a la Dirección de medio ambiente1
HYDRIAPAC Cambio de accesorios 2
BRAMSERVICE Inconsistencia en la  Información 1
BRAMSERVICE La notificación esta con un tachón en la fecha 1
BRAMSERVICE Mal notificada 1
BRAMSERVICE No se cumple con el debido proceso comprobatorio 8
BRAMSERVICE No se evidencia infracción, continúa cortado 1
BRAMSERVICE Se trata de un parque y se debió notificar a la Dirección de medio ambiente1
BRAMSERVICE Cambio de accesorios 3
ATAHULPA LOPEZ Falta de evidencia fotográfica 6
ATAHULPA LOPEZ Firma no esta clara 2
ATAHULPA LOPEZ Inconsistencia en la  Información 3
ATAHULPA LOPEZ Mal notificada 3
ATAHULPA LOPEZ No hay cajetín, medidor sin protección 1
ATAHULPA LOPEZ No se cumple con el debido proceso comprobatorio 3
JOFFRE GONZALEZ Falta expediente 1
JOFFRE GONZALEZ Inconsistencia en la  Información 6
JOFFRE GONZALEZ Mal notificada 3
JOFFRE GONZALEZ No hay fotos  en nuestro  sistema de información 3
JOFFRE GONZALEZ No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 31
JOFFRE GONZALEZ Predio deshabitado 1
JOFFRE GONZALEZ Usuario reportó RDM 1
JOFFRE GONZALEZ Cambio de accesorios 1
SANTIAGO RODRIGUEZ Falta de evidencia fotográfica 5
SANTIAGO RODRIGUEZ Firma no esta clara 1
SANTIAGO RODRIGUEZ Inconsistencia con la fecha de la notificación 1
SANTIAGO RODRIGUEZ Inconsistencia en la  Información 4
SANTIAGO RODRIGUEZ Inconsistencia en la fecha del tablero 1
SANTIAGO RODRIGUEZ Inconsistencia en tipo de infracción 1
SANTIAGO RODRIGUEZ Mal notificada 2
SANTIAGO RODRIGUEZ No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario aún continúa cortado1
SANTIAGO RODRIGUEZ No se entrega  la notificación y se realiza una rehabilitación de guía 1  

Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Los Autores. 
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En la tabla 1 se presentan las inconsistencias que los analistas de 

Interagua han efectuado al momento de revisar los informes tomados por los 

contratistas. En ellos se nota que dicho personal no ejecuta las inspecciones en 

los tiempos que fija Interagua, evitando que se realice un control efectivo 

cuando se detecta la fuga de agua.  

 

Por otro lado para ejecutar el pago por parte del infractor se necesita 

evidencia del consumo e identificación del individuo a quien cobrarle, sin 

embargo sino se toma una fotografía dicho reporte no tiene ninguna validez. 

Esta fotografía según el reporte mostrado no ha sido adjuntada en 31 ocasiones 

por parte de los contratistas ATAHULPA LOPEZ, GLOBAL SERVICES, 

HYDRIAPAC, SANTIAGO RODRIGUEZ. 

 

A continuación se presenta un informe por clasificación de 

inconvenientes presentados en el trabajo por parte de los contratistas, de 

manera que se identifique qué tipos de inconvenientes se presentan con mayor 

frecuencia y deberán ser resueltos para que el departamento de defraudaciones 

tenga un efectivo control sobre el cobro de infracciones y fuga clandestina de 

agua. 
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Tabla 2 Clasificación por porcentaje de problemas con mayor incidencia. 

Rótulos de fila Suma de Problemas presentados Porcentaje Acumulado
No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 38 23.90          23.90          
Falta de evidencia fotográfica 31 19.50          43.40          
Inconsistencia en la  Información 16 10.06          53.46          
No se cumple con el debido proceso comprobatorio 13 8.18            61.64          
Mal notificada 10 6.29            67.92          
Falta notificación pegada en la fachada del predio 6 3.77            71.70          
Cambio de accesorios 6 3.77            75.47          
No hay fotos  en nuestro  sistema de información 5 3.14            78.62          
Inconsistencia en la fecha del tablero 5 3.14            81.76          
Falta expediente 4 2.52            84.28          
Firma no esta clara 3 1.89            86.16          
Falta generar VCO 3 1.89            88.05          
Se trata de un parque y se debió notificar a la Dirección de medio ambiente 2 1.26            89.31          
Absolutoria 2 1.26            90.57          
No hay cajetín, medidor sin protección 1 0.63            91.19          
No se evidencia infracción, continúa cortado 1 0.63            91.82          
No amerita el cobro de un presupuesto cuando el usario aún continúa cortado 1 0.63            92.45          
Inconsistencia en tipo de infracción 1 0.63            93.08          
Usuario reportó RDM 1 0.63            93.71          
No se entrega  la notificación y se realiza una rehabilitación de guía 1 0.63            94.34          
Falta foto en expediente 1 0.63            94.97          
Predio deshabitado 1 0.63            95.60          
Falta de evidencia y generar VCO 1 0.63            96.23          
Inconsistencia con la fecha de la notificación 1 0.63            96.86          
Cajetín no presta seguridad 1 0.63            97.48          
No tiene generada VCO 1 0.63            98.11          
No suben fotos en el sistema a tiempo 1 0.63            98.74          
La vco no cumple con el tiempo reglamentario 1 0.63            99.37          
La notificación esta con un tachón en la fecha 1 0.63            100.00       
Total general 159

Inconsistencias presentadas por el contratista 

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores. 
 

En la tabla 2 se muestra todos los problemas presentados por el 

contratista pero clasificados en base a su grado de incidencia, desde el tema 

que presenta mayores inconsistencia o incumplimiento hasta aquellos que 

tienen uno o dos casos al mes. El diagrama de Pareto nos indica que para 

resolver un inconveniente se debe calcular aquellos problemas que representen 

un 80% de las causas. 

 

Es decir que si se centra en este grupo de causas se puede obtener una 

propuesta lo suficientemente sólida para mejorar el control del departamento de 
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defraudaciones y que sus contratistas sean más efectivos en mostrar evidencia 

sobre la fuga clandestina de agua potable. 

 

Según los problemas filtrados en base al criterio de Pareto se obtiene 

que la propuesta deba estar elaborada para cubrir 9 puntos presentados en el 

cuadro de problemas, ellos son: 

 

 No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios: El contratista 

debe regirse a cumplir los tiempos establecidos en el contrato y los 

establecidos en el Registro Oficial No. 45 de prestación de servicios, 

para poder realizar la ejecución de los cobros por contravenciones o 

fraudes. 

 Falta de evidencia fotográfica: En la cual el contratista debe adjuntar a 

los informes técnicos para la elaboración de la resolución, sin evidencia 

no se puede demostrar el fraude cometido. 

 Inconsistencia en la  Información: Este problema se da en los datos que 

llena el personal contratista en el informe técnico, en la notificación y en 

las evidencias que no concuerdan por lo tanto no se puede realizar la 

resolución para el debido cobro al usuario. 

 No se cumple con el debido proceso comprobatorio: El personal debe 

seguir los procedimientos o instructivos para cada tarea, dentro de los 

cuales detalla los pasos a seguir para demostrar que existe el fraude, 

cuando estos procesos no se cumplen no se puede comprobar que el 

usuario ha infringido por lo tanto no se le puede realizar ningún cobro.  

 Mal notificado: Cuando se realiza la verificación o cualquier tipo de tarea 

que demuestre que el usuario está inmerso en un posible fraude se le 

debe notificar al usuario, para que este tenga conocimiento del tema y 

sepa del proceso que se seguirá para la debida facturación, firmando el 

acuerdo. 
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 Falta notificación pegada en la fachada del predio: Las notificaciones que 

no son recibidas por el usuario se deberán pegar en la fachada del 

predio, en la que se evidenciará con foto que se dejó la notificación para 

conocimiento del usuario. 

 Cambio de accesorios: En muchas contravenciones encontradas se 

intenta dejar lo más seguro posible los bienes de la empresa para que no 

sean afectados o manipulados nuevamente, para esto se debe cumplir 

con el proceso de instalación, evidenciándose con fotos el respectivo 

cambio y mostrando los nuevos accesorios.  

 No hay fotos  en nuestro  sistema de información: Interagua cuenta con 

un sistema de interno donde se ingresan los datos del cliente y el 

historial de las debidas afectaciones, si no se ingresan las fotos en el 

sistema la empresa no contará con la evidencia suficiente para 

demostrar los fraudes cometidos por el usuario. 

 Inconsistencia en la fecha del tablero: El tablero del personal debe 

contener la información del trabajo que se está realizando:  

o Nombre del Contratista 

o Nombre del personal encargada de ejecutar la tarea 

o Número de Cuenta, Número de orden 

o Número de medidor (si es que hubiese instalado medidor) 

o Fecha de ejecución 

o Primera: Así se encontró, Segunda: Se realiza trabajo, Ultima: Así 

quedó. 

El tablero también es evidencia del trabajo que se está realizando y se 

debe evidenciar de igual manera por medio de fotografía, de no ser así no 

constará el trabajo realizado. 

 

Sin embargo cabe indicar que no todos los contratistas incumplen con los 

reglamentos que fija Interagua para realizar su verificación de defraudaciones, 
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por ello a continuación se presenta una tabla de aquellos contratistas que 

incurrieron en estas inconsistencias y evaluar los planes de acción que se 

deben seguir para la elaboración de la propuesta. 

 

Se realizó un análisis por contratistas para evidenciar los mayores 

problemas presentados después de haber generado las órdenes de trabajo. 

 

Gráfico 16 Inconsistencias ocasionadas por Global Services 

 
 

Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Los Autores. 
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 En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista Global Service se da por Falta de evidencia fotográfica y porque no 

se cumple con los tiempos de atención reglamentarios. 

 

Gráfico 17 Inconsistencias ocasionadas por HYDRIAPAC  

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores. 
 

En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista HYDRIAPAC se da por Falta de notificación pegada en la fachada 

del predio, falta de evidencia fotográfica e inconsistencia en el tablero. 
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Gráfico 18 Inconsistencias ocasionadas por BRAMSERVICE 

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Loa Autores. 
 

En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista BRAMSERVICE es porque no se cumple con el debido proceso 

comprobatorio es decir que no sigue los procedimientos para poder realizar la 

resolución. 
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Gráfico 19 Inconsistencias ocasionadas por ATAHUALPA LOPEZ 

 

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores 
 

En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista ATAHUALPA es la falta de evidencia fotográfica, inconsistencia en la 

información y que no se cumple con el debido proceso comprobatorio. 
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Gráfico 20 Inconsistencias ocasionadas por JOFFRE GONZALEZ  

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores 
 

En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista JOFFRE GONZALEZ es que no se cumple con los tiempos de 

atención reglamentarios e inconsistencia en la información. 
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Gráfico 21 Inconsistencias ocasionadas por Santiago Rodríguez 

 

 
Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores 
 

En la gráfica se muestra que el mayor inconveniente presentado por la 

contratista SANTIAGO RODRIGUEZ es falta de evidencia fotográfica e 

inconsistencia en la información. 
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Tabla 3 Listado de contratistas que causan el 80% de 
inconsistencias 

Rótulos de fila Problemas presentados Porcentaje Acumulado
No se cumple con los tiempos de atención reglamentarios 38 23.90% 23.90%
GLOBAL SERVICES 7
JOFFRE GONZALEZ 31
Falta de evidencia fotográfica 31 19.50% 43.40%
ATAHULPA LOPEZ 6
GLOBAL SERVICES 15
HYDRIAPAC 5
SANTIAGO RODRIGUEZ 5
Inconsistencia en la  Información 16 10.06% 53.46%
ATAHULPA LOPEZ 3
BRAMSERVICE 1
CARGAINSA 1
GLOBAL SERVICES 1
JOFFRE GONZALEZ 6
SANTIAGO RODRIGUEZ 4
No se cumple con el debido proceso comprobatorio 13 8.18% 61.64%
ATAHULPA LOPEZ 3
BRAMSERVICE 8
CARGAINSA 1
GLOBAL SERVICES 1
Mal notificada 10 6.29% 67.92%
ATAHULPA LOPEZ 3
BRAMSERVICE 1
HYDRIAPAC 1
JOFFRE GONZALEZ 3
SANTIAGO RODRIGUEZ 2
Falta notificación pegada en la fachada del predio 6 3.77% 71.70%
HYDRIAPAC 6
Cambio de accesorios 6 3.77% 75.47%
BRAMSERVICE 3
HYDRIAPAC 2
JOFFRE GONZALEZ 1
No hay fotos  en nuestro  sistema de información 5 3.14% 78.62%
GLOBAL SERVICES 2
JOFFRE GONZALEZ 3
Inconsistencia en la fecha del tablero 5 3.14% 81.76%
HYDRIAPAC 4
SANTIAGO RODRIGUEZ 1

Inconsistencias presentadas por el contratista 

 
Fuente: Interagua. 
Elaborado por: Los Autores. 
 

En la tabla 3 se puede apreciar que los tiempos de revisión son 

incumplidos por dos contratistas, Global Servicies y Joffre Gonzales, siendo 

este segundo aquel que ha presentado 31 casos ocasionando demostrando que 

su gestión no contribuye de manera efectiva a que Interagua pueda ejecutar en 

los tiempos oportunos al cobro del fraude. 
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En el siguiente punto se observa que Global Servicies encabeza la lista 

con 15 reportes que no adjunta evidencia fotográfica sobre el posible fraude, 

ello genera que Interagua no pueda impartir una demanda contra aquellos 

infractores, y además que se genere un presupuesto a un contratista que no le 

brinde la información solicitada para la que fue contratado. 

 

Tomando en consideración que cada tratamiento de posible fuga que 

acude el personal de contratación representa un costo de $0.50 centavos 

mínimo, si este trabajo no es realizado de manera efectiva este valor de 

inversión se convierte en un gasto que no aporta en nada a la gestión de 

Interagua como administración sobre el servicio de agua potable en la ciudad 

de Guayaquil. 

 

Otro problema detallado es la inconsistencia de la información que se 

maneja en los reportes entregados al analista, quien encuentra datos distintos a 

lo manifestado por el contratista, lo que conlleva a manejar información 

incorrecta y que puede llevar a tomar malas decisiones al momento de redactar 

una resolución con el infractor. Este proceso es de delicada importancia ya que 

es el punto de partida para emprender procesos legales en contra del usuario y 

disponer de todos los puntos de vista para ganar la demanda al infractor. 

 

Según en el reporte de la tabla 3 el contratista Joffre Gonzalez presenta 

mayores errores en proporcionar información incorrecta, por lo que se sugiere 

revisar de qué manera sus empleados elaboran los informes, o emprender un 

proceso de retroalimentación para otorgar información real de lo que sucede en 

el lugar reportado. 
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Gráfico 22 Análisis de problemas 
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Fuente: Interagua. 

Elaborado por: Los Autores. 
 

En el gráfico 19 se presenta la manera cómo se aplica el diagrama de 

Pareto a los problemas presentados en el reporte de los analistas, aquí se toma 

el 80% de participación de todas las causas, con la finalidad de quedarse con el 

20% de los temas que la componen, este gráfico muestra en resumen todo lo 

tratado en el análisis de problemas y de los cuales se deben fijar para elaborar 

la propuesta. 

 

Si bien es cierto Interagua cuenta con personal calificado para realizar 

las tareas asignadas ya que son capacitados y evaluados para una mejora 

continua, pero eso no sucede con el personal contratista; ya que es evidente 
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que no entregan la información correctamente requerida por Interagua y  por la 

falta de efectividad al momento de realizar las tareas encomendadas.  

 

La empresa debe contar con personal contratista, para ejecutar las 

ordenes de trabajo de manera masiva; por lo que, las contravenciones son 

realizadas por una gran cantidad de usuarios que buscan abastecerse de 

manera fraudulenta para evitar la facturación real del consumo realizado. 

 

La forma para identificar los fraudes se dan de la siguiente manera, en el 

momento de la lectura para facturación se muestra una considerable reducción 

en el consumo del servicio o registra consumo en cero; por lo tanto, esa 

variación de consumo es registrada en los sistemas internos de la empresa. 

Esta variación de consumo o consumo en cero es evaluada por el asistente de 

departamento del área de defraudaciones quien asigna un número de órdenes 

diarias a la contratista. 

 

Otra forma de identificar los fraudes, es por reportes internos o denuncias 

realizadas por los usuarios, para este tipo de requerimientos también se 

generan una orden de trabajo VCO que son asignadas al personal de Interagua. 

La prioridad de atender denuncias y reportes internos, es precisamente porque 

los fraudes o contravenciones son identificadas y se deben atender con mayor 

urgencia, es por esto que el personal de Interagua no se abastece para atender 

las órdenes de manera masiva. 

 

Por lo tanto se estima la necesidad de requerir personal contratista, para 

atender las órdenes que precisamente no puede atender el personal de la 

empresa, para esto se genera un contrato con un periodo específico para que el 

contratista pueda cobrar los valores por las órdenes asignadas y ejecutadas. 
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La información que se recibe del personal contratista se realiza por medio del 

informe técnico que es revisado por los analistas del área de defraudaciones 

para el cobro respectivo al usuario, pero cuando la información no es entregada 

correctamente el analista ingresa la respectiva multa por los errores cometidos 

y por los valores que no se puede cobrar al usuario siendo esta descontada en 

las facturas presentadas por los contratistas.  

Para el correcto llenado de los informes técnicos no hay un instructivo o 

procedimiento en el que el contratista pueda guiarse, por lo que este también 

sería un grave problema ya que no se tiene clara la información que se debe 

detallar en dicho informe. 

También se realiza una multa al contratista por incumplimiento de los tiempos 

de ejecución registrados en el Art. 107 del Reglamento Oficial y por 

incumplimiento de los contratos. 

Pero se sigue evidenciando el problema de que los contratistas no entregan la 

información necesaria para cobrar al usuario los respectivos valores por las 

contravenciones encontradas, y muchas veces se genera la orden de trabajo 

pero no se encuentra la contravención siendo esta última cancelada al 

contratista por cada vez que se asigna; y aunque al contratista se le cobra una 

multa por el valor que no se le puede cobrar al usuario y por los resarcimientos 

de daños cada que no entregar la información correcta, a la empresa no le 

conviene ya que deja de cobrar el volumen no comercializado basándose en los 

Art. 74 y Art. 75 del Registro Oficial además de la disposición comercial 

realizada por Interagua, y la multa que se debería cobrar al usuario; a más de 

recordar que la empresa asigna ese presupuesto a la generación de los 

contratos asignados a cada contratista para la ejecución de dichos trabajos. 

Por la falta de eficiencia y efectividad en la entrega de la información requerida 

para los realizar la resolución respectiva para las sanción al usuario se 

considera que los problemas se deben a la falta de conocimiento de los 

procedimientos por parte del contratista ya que la empresa registra paso a paso 
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las actividades que se deben realizar para la ejecución de cada tarea, se debe 

también a la falta de comunicación con el usuario, no existe la debida 

capacitación al personal contratista para la ejecución de las tareas, no se exige 

los conocimiento que se requieren para la contratación del personal, no se 

realiza una evaluación periódica al personal para una realizar una mejora 

continua, las ordenes generadas masivamente se asignan sin ser analizadas ya 

sea por prioridad de ejecución, porque el usuario reporto inconsistencia a 

tiempo o porque el servicio continua cortado, no se exige al contratista un 

esquema para contratación de su personal permitiendo que cualquier persona 

realice las tareas sin efectividad entorpeciendo el proceso y evitando la 

respectiva facturación a los usuarios. 

Debido a todos estos problemas se estima necesario realizar un plan de 

mejoras para lograr el objetivo de reducir las contravenciones por parte del 

usuario, efectuando la respectiva facturación de los consumos, realizar las 

debidas sanciones y efectuando los trabajos respectivos para evitar que 

vuelvan a cometer fraudes. 
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CAPITULO V 

 PROPUESTA PARA EL PLAN DE MEJORAS 
 

La presente propuesta detalla los planes a seguir para resolver los 

problemas que actualmente presenta Interagua en su departamento de 

operaciones comerciales y que en los anteriores capítulos se concentraba en la 

subdivisión de defraudaciones. El control que hace Interagua es garantizar que 

todos los predios estén legalmente registrados con su debida cuenta para se le 

pueda cobrar el consumo de agua por medio de la marcación que registre el 

medidor. 

 
Pese a los estrictos controles que esta entidad realiza sobre el control del 

suministro de agua, ciertos habitantes de la ciudad de Guayaquil buscan 

distintas maneras por las cuales obtener dicho recurso sin el pago del mismo. 

Interagua como se mostró en capítulos anteriores tiene a su cargo la 

subcontratación de elementos humanos que acuden al punto de infracción al 

momento que en los reportes de flujo aparece la anomalía. 

 

Estos equipos de trabajo subcontratados acuden al lugar y levantan un 

informe que muestre las anomalías presentadas, sin embargo las respuestas 

presentadas a la administración de Interagua no sustenta la causa del 

problema, ya que algunos informes presentados reportan que dicha 

contravención no existe, no se encuentra la infracción o simplemente no acuden 

al sitio. 

 

Otro problema que se pretende cubrir con la propuesta es que el 

personal subcontratado siga los pasos de los estudios técnicos que Interagua 

previamente realiza para identificar conexiones clandestinas, ya que se observó 

también que las personas crean de manera subterránea sus propias conexiones 
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y que los subcontratistas no conocen por falta de práctica o experiencia en 

control del agua. 

 

Por lo tanto el presente capítulo se divide en las siguientes propuestas: 

 

 Proponer un reporte de seguimiento de problemas de los contratistas. 

 Llevar a cabo un plan de capacitación al personal operativo del 

contratista. 

 Clasificar aquellos procesos que debe asistir el contratista vs analista. 

 Evaluar periódicamente  al contratista. 

 Realizar un plan de requisitos del personal operativo que debe tener el 

contratista. 

 

Estas propuestas van acompañadas de su centro de costo y beneficio 

para evaluar de manera eficiente los resultados a obtener a Interagua y 

disminuir un poco su forma de evitar el consumo clandestino de agua. 

 

5.1 Seguimiento a rendimiento de contratistas. 
 

Interagua para administrar el control de suministro de agua, contrata de 

manera independiente grupos de trabajo que realizan inspecciones al momento 

de detectar una infracción por suministros. Por cada inspección realizada 

cobran una tarifa, independientemente que si encuentran la anomalía o no; 

actualmente el departamento de infracciones designa a los subcontratistas a 

investigar el punto unas 3 veces, si la infracción no es encontrada se designa a 

un analista. 
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De acuerdo a la observación realizada el 90% de los casos son 

encontrados por los analistas, cuyas desventajas del personal subcontratado 

es: 

 Falta de conocimiento en temas de abastecimiento ilegal. 

 No siguen a fondo los procedimientos proporcionados por Interagua. 

 No realizan físicamente la inspección. 

 No establecen una comunicación con el usuario o con la comunidad. 

 No conocen el tipo de tareas a atender para realizar los procedimientos 

necesarios. 

 

Por lo tanto el plan propuesto es contabilizar el número de encargos 

enviados a inspeccionar y solicitar al analista que de manera escrita indique en 

qué estado se encontró el predio antes observado por el subcontratista, de 

manera que se reduzca el pago final en la factura que se envía a Interagua, 

asignando una evaluación de desempeño por efectividad del trabajo. 

 

Esta escala contendrá lo siguiente: 

 

 5% de descuento en el pago de la factura por un mínimo de 6 inspecciones 

mal realizadas. 

 10% de descuento en pago de la factura por un mínimo de 20 inspecciones 

mal realizadas y por mal manejo de procedimientos. 

 

Este proceso de evaluación estará a cargo de los analistas del 

departamento de defraudaciones ya que ellos conocen a fondo el tema y tiene 

los conocimientos necesarios para determinar las infracciones por consumo de 

agua clandestino. 
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Los pagos por cada visita realizada al punto por parte de los contratistas 

continúan, la diferencia que dicho valor será reducido si se comprueba que las 

inspecciones no fueron realizadas de acuerdo a los manuales de 

procedimientos fijados por Interagua. 

 

 

Tabla 4 Formato de evaluación de desempeño 

Subcontratista
Fecha
Contrato
Mes de evaluación

Subcontratista Contratista

Total de anomalías

Porcentaje de decuento por evaluación:

Detalle de informe:

Anomalías Informe del contratistaDescripción de anomalías encontradas

Evaluación de desempeño de Subcontratistas.

 

Fuente: Interagua. 

Elaborado por: los autores 
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En la tabla 4 se establece el formato de evaluación que va adjunto al 

recibo de pago por servicio de los subcontratistas, ello garantiza que se tenga 

sustento por el concepto de descuento a la factura y que priorice o se tenga 

más control por el personal subcontratado sobre los puntos a mejorar por la 

prestación de su servicio. 

Además esta evaluación deberá ser periódica para identificar de manera 

oportuna los predios que no fueron atendidos o que no se identificaron las 

supuestas infracciones. 

 

5.2 Plan de capacitaciones al personal subcontratado. 
 

Interagua al momento de llevar a cabo su proceso de contratación otorga 

al personal subcontratado una serie de instructivos para que verifique de 

manera técnica el daño del medidor o punto de conexión clandestina, sin 

embargo dicho plan lo otorga mediante formularios previamente establecidos 

sin tener la certeza que su personal operativo lo cumpla a cabalidad.  

 

Por lo  tanto es necesario determinar un nuevo proceso que lleve el 

control de que el personal se encuentre capacitado y disminuir de manera 

considerable el tipo de problemas que se detallan de manera mensual y que 

impide que Interagua tenga una efectividad al momento de verificar fraudes de 

consumo de agua potable o al cobro efectivo de la infracción. 

 

Los analistas al ser los más capacitados para detectar anomalías en la 

verificación de contravenciones son los recursos apropiados para capacitar a 

este personal. Por lo tanto antes de la entrada de un nuevo contratista se ve la 

necesidad de disponer de este proceso. 
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Además de exigir la capacitación del personal subcontratado antes de 

firmar el contrato, se deberá capacitar al personal contratista que está 

ejerciendo actualmente con las tareas, para evitar el mal uso de recurso 

humano. 

 

Si hubiere un cambio en los procedimientos e instructivos, se deberá 

realizar el mismo paso de capacitación, para evitar que el personal contratista 

realice mal la tarea o no cuente con el conocimiento necesario, así podremos 

presentar una mejora continua en la atención de cada tarea. 

 

Después de cada capacitación se deberá evaluar al personal contratista 

para asegurar que tiene claro los procedimientos a seguir y evitar mal atención 

a las órdenes de trabajo. 

 

El personal contratista deberá regirse a lo estipulado por el analista, ya 

sea en los horarios, en el plan de capacitación y en la aprobación del personal 

apto para ejecutar las tareas de manera efectiva. 

 

A continuación se muestra el flujo de operaciones que debe seguir todo 

los subcontratistas al momento de formar parte del control de agua de la ciudad 

de Guayaquil en parte con Interagua, se recomienda que estas capacitaciones 

se las realicen de manera semestral a fin que se eliminen de raíz las fallas que 

tienen al momento de verificar fraudes. 

 

 

Tabla 5 Flujo de operaciones para capacitación de subcontratados 
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Contratista Analista de Interagua 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Presente estudio. 

Elaborado por: los autores. 

  Inicio 

Selecciona al personal 
operativo para enviarlos 
a capacitaciones 

Notifica horarios y 
lugares donde se 
emprenden las 
capacitaciones 

Entrega material de 
apoyo para el inicio de la 
capacitación 

Interactúa con el material 
entregado y realiza las 
preguntas 
correspondientes 

Recibe clases 
coordinando con el jefe 
de cada equipo. 

Procede a realizar una 
evaluación a fin de 
verificar que las 
capacitaciones fueron 
captadas 

Propone un informe de 
aquellos elementos que 
no están aptos para los 
trabajos. 

Recibe sugerencias de 
Interagua y procede a 
preparar a su personal 
para el trabajo. 

    Fin 
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El tema de la evaluación se maneja con la finalidad de tener la suficiente 

evidencia en caso de que el contratista presente una queja por concepto de 

descuentos en los pagos de sus factura, y también de que manera indirecta 

dicho personal tome la alternativa de mejorar su forma como recopilan la 

información y se comprometa junto con Interagua a erradicar el fraude y robo de 

agua potable por conexiones clandestinas. 

 

5.3 Clasificación de procesos  
 

En la actualidad el proceso de verificación de fraudes es llevado a cabo 

por contratista y en el caso que el fraude siga ejecutándose se lo realiza por 

parte de un analista, con la presente propuesta se plantea que ambos lleven 

procesos por separado para que de esta manera no se genere costos 

adicionales a Interagua por reportes que no evidencien ningún fraude o se 

presente reportes que a la final no contenta la suficiente información para llevar 

a cabo un proceso de cobro del cliente. 

 

Según el análisis de Pareto llevado a cabo en el capítulo anterior se 

clasifican quien debe tener para su responsabilidad cada proceso: 

 

Para el analista. 

 Acudir a la segunda llamada que el reporte otorgado por el contratista no 

evidencie el fraude. 

 Acudir a zonas micro-medición o medidor para el control de agua. 

 Realizar levantamiento de información sobre casos de control adulterado de 

medidores. 



 

114 
 

 Acudir a zonas donde actualmente Interagua no tiene una red de 

abastecimiento de agua potable. 

 Acudir a los sectores que no hayan sido legalizados por la Muy Ilustre 

Municipalidad de Guayaquil para asegurar que esos predios no se 

abastezcan de manera ilegal. 

Para el contratista. 

 Realizar la inspección de la primera llamada de anomalía. 

 Acudir a zonas estrictamente censadas por Interagua. 

 Realizar un informe adicional sobre justificativos del por qué no encontró el 

fraude con todas las evidencias necesarias para el cobro. 

 

Cabe indicar que ningún pago a contratistas comprenderá un segundo 

llamado de inspección de fraudes y se evaluará cómo fue tomado la información 

y que procedimientos siguieron así como respaldos en la gestión. 

 

5.4 Plan de requisitos técnicos 
 

Al tratarse de un personal que maneja actividades técnicas debe tener 

nociones de cómo funciona una red de agua potable, por lo tanto para que el 

trabajo se lleve de manera eficiente es necesario que los contratistas tengan 

gente que compaginen en temas con el control de red de agua. 

 

Los problemas que fueron seleccionados a través de Pareto comparten 

una característica en común, la de no cumplir aspectos establecidos en los 

reglamentos dispuestos por Interagua, pese a tener unos puntos ya publicados 

y entregados al inicio de iniciar los trabajos juntos a la empresa. 
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Por lo tanto el recurso humano debe poseer los siguientes requisitos: 

 
Para los obreros: 
 

 Estudios de secundaria o estudios de mantenimiento de gasfitería o afines. 

 Saber leer y escribir. 

 Tener habilidad para cálculos matemáticos. 

 Disponer de lógica y habilidades para rápido aprendizaje. 

 Tener educación y atención al cliente. 

 Honradez y puntualidad. 

 Fuerza física para manejar artículos pesados. 

 

Para los supervisores: 

 Estudios superiores en manejo técnico del agua. 

 Certificado de estudios de administración de agua o carreras afines por 

centros de educación habilitados por la Senecyt. 

 Habilidad para manejo con recursos humanos. 

 Liderazgo. 

 Técnicas de atención al cliente. 

 Conocimiento de cálculos matemáticos. 

 Honradez y puntualidad. 

 

La exigencia de estos requisitos se deberá establecer antes de la licitación de 

los contratos para que el contratista tenga conocimiento de los requisitos que 

deberá cumplir el personal sub-contratado 
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5.5 Evaluación periódica al personal contratista 
 

Para determinar que el personal cumple con los requisitos solicitados por 

INTERAGUA y asegurar que tenga conocimientos de los procedimientos e 

instructivos que proporciona la empresa, se deberá realizar una evaluación 

periódica. 

 

La primera evaluación deberá ser después de dictada la capacitación dada 

por el asistente técnico al personal contratista para conocer si se encuentra 

apto para ejecutar las tareas de manera efectiva. 

 

Adicional se realizará una evaluación mensual sobre los procedimientos e 

instructivos para evitar confusiones durante la ejecución del proceso y para 

asegurar que el personal contratista conoce los cambios realizados por la 

empresa, esto ayudara a mantener una mejora continua en el proceso. 

 

Se establecerá una calificación de rendimiento para las evaluaciones en la 

que indique el nivel de conocimiento.  

 Si es que se presenta que el personal no tiene conocimiento de 

alguna tarea específica se procederá a dar una capacitación puntual 

y práctica.  

 Si el personal no conoce absolutamente nada de los procedimientos 

será retirado de sus labores. 

 De no presentarse a las evaluaciones sin previa justificación será 

retirado de sus labores, asumiendo el escaso conocimiento de las 

tareas. 

 Si en las evaluaciones el resultado esta del 95% al 100% de la 

calificación estipulada el trabajador subcontratado retomará sus 

labores normalmente 
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 Si el resultado de las evaluaciones esta entre 75% y 95% se 

realizará una capacitación de 1 día sobre los errores presentados. 

 Si el resultado de las evaluaciones esta entre el 50% al 75% el 

contratista deberá capacitar al personal durante una semana para 

luego rendir una nueva evaluación que certifique que obtuvo el 

conocimiento apropiado para ejecutar las tareas. 

 Si el  resultado de las evaluaciones está entre el 25% al 50% el 

trabajador no podrá ejercer su tarea durante 1 mes donde en el cual 

el contratista deberá capacitar de manera teórica y practica al 

personal para luego rendir una nueva evaluación. 

 Si el resultado de las evaluaciones es menos del 25% se retirara al 

personal de sus labores, asegurando su falta de conocimiento para 

ejecutar las tareas. 

 

Las capacitaciones serán dadas en base a los procedimientos e 

instructivos previamente aprobados por el personal de INTERAGUA. 

 

Si el contratista no cumpliere con la orden de suspender o retirar al 

personal sub-contratado se realizará una multa del 1% del contrato por 

cada vez que se encuentre a dicho trabajador realizando tareas que no le 

han sido asignadas. Este porcentaje del 1% está dado en los artículos de 

multa por incumplimiento de contrato. 

 

El resultado de las evaluaciones ayudará a mantener un personal con los 

conocimientos bastos para mejorar la efectividad en la ejecución de las 

órdenes de trabajo. 
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6 Conclusiones. 
 

La compañía Interagua no evalúa el rendimiento sobre su equipo de 

subcontratación, eso hace que se generen gastos adicionales sobre el 

presupuesto proyectado. No existe un proceso de selección sobre el contratado 

que garantice que su equipo contratado este en facultades para cumplir lo 

encomendado. 

 

Pese a existir sub departamentos en el área de comercialización el tema de una 

deficiencia en el control de agua potable se generó en el departamento de 

defraudación, donde existe un debido control sobre fuga de agua potable. 

 

Se estableció un plan de mejoras que comprende programas de capacitación 

periódico al personal y toma del tema para el sub contratado solo en la primera 

ocasión. Además se propuso un indicador adicional de evaluación de 

rendimiento que permita designar descuentos en casos que el personal del 

proveedor no ejecute de manera correcta su trabajo. 
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7 Recomendaciones 
 

Se recomienda a la empresa Interagua que tenga en cuenta el estudio 

realizado, para mejorar el proceso de Operaciones Comerciales o cualquier otro 

proceso que pudieran trabajar de la misma forma; para poder ejecutar las 

tareas con mayor eficacia. 

 

Siendo un objetivo principal para el departamento de Operaciones Comerciales 

contrarrestar las infracciones y sancionar a los usuarios infractores, se 

recomienda tener en cuenta que todo el personal que trabaje realizando tareas 

directa o indirectamente para lograr este objetivo debe conocer por completo los 

pasos, procedimientos, instructivos, leyes, reglamentos, y actividades que se 

deberían realizar para verificar, controlar y sancionar los fraudes y 

contravenciones cometidos por el usuario y así evitar proliferar este tipo de 

infracciones. 

 

Se recomienda a la empresa capacitar al personal subcontratado y acordar con 

los contratistas que antes de firmar un contrato su personal deberá pasar por 

los siguientes procesos de: 

Requisitos Técnicos para la contratación 

Capacitación y evaluación adecuada  

Además se deberá realizar durante la vigencia del contrato evaluación y 

Seguimiento de problemas periódicos 

 

Este plan de  mejoras es a mediano plazo y no se verá afectado a cambios 

posteriores realizados por la empresa; ya que, el objetivo es que se reduzcan 

los problemas mediante la ejecución de  los procedimientos propuestos por la 

empresa. 
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co¡dici!lnes del coxvenio:

t Deieg¿do psria UCSG:

Nom!¡e: Mgs. Veró¡ica Peña Semi[1a.i0
Cargor Oire.tor'aCornisió¡deVincrilacró¡yR3Lacio¡esinlernaclc¡aiej
j)irertián, Ar- Cados Julio Al'osemena,l<-ú. 1y:, GualB!uil'[.uador
Teléloñ.; ls93-4) 1209 210 erIs.2é69 - 2670 I celulái [s93"9J 997sr]381
E-tnajt; ú a.ia,lera @cn.ücsg.eriu.ec / vin.ul: cion,..li@ c! ücsg.€ d ü.e.
Pág-vr¿b; r.v,v.ucss.edu.ec

r, Delega.io pr. lUTEiiACU/i;

Nonrbrei l,cda.CelesteVi¡eriMackl;l
Ca¡gor Dirl]clora d¿ litcu.sot Hurnanoi

',);te.ción: UrLr. Sa¡ EdLrardo Ar, losó Ro¿rign€z Bonir y,

ProlongacióiL de Iá Av- Poffei€. Cuayrquil-Lcuador
?ei¿ioror 2874030 ¿rt! 1\54 1',78 / C.1.1"'r 0981]73169
$lnai:: cviieri@ irleragua. conl.ec
:ráE.ri/eb; vr+r,c InrÉrrgu¡.conr.cc

arBiqurd n.,ilil.a¿ió! d€ ¿a¡r1bi{r de lós lurcionarios dc '¡lace se hara iror ¿jrr!i(r:r ir r){af,i\r¡ '., ra."rj.",."4.'..

1 i il ..'.
! i,il ,, r'i:, ...rrL¡, ii "; L,Ltii .Q!4

PLNAJlLIL¡ 
]

-i.''
rii.!!-tr.:..

Dl] sli.r'r1car¡Grr;lrrrQrlL-'



iliil ¡\'a: Srg!id¡ietrt., d-'l C.¡!eEi¡

}'J.L,j5jó¡.]cVxrc¡LhCión}']1É]a.i.¡e31tr,:ijrlrr.jI)nalcs[1'jl].dL,.iojj'!,riií¡rcI,u.s,:'!r]1,..j'tl]i
ir,,¡,.'.1¡n¿C".¡ri."¡"srlti¿so¿eCuxvaquil,dElr-r!ri'ri - 5f' n+L1! | Lrr .r1

,,,,,,,,,,, *,.j{r!1i.ié¡ I P€ri..ciort!r¡ie¡in, ¡ oiJ'''o dÉ 1clü.'rtr "] :' "':'1" 
1,'l .l!:

cor¡j)ro¡ii 5, o¡ritrcio,rci y derú.h.s de i¡ Lrr r"r¡s ¡rt, frr: lo rLra ' rl rrr'i L' r"sJ'¡
r.sóecliva d¿be.:t ¡crrLiiirLe trRa cotria aet !uso!. oi.ha c¡;nisjói te.llrá !¡r c¡nsisrriirLr l¡!

;;;;il;,i";,;,;il;"";p,=*q"",i..q,i". L,rrcsporri' ros nr.r're't¡¡ccrrf,rlr r'iÉr

..' ', ',. r,.j ,'ó'-" 'r ! | 'r'¡o'''r {
;;": "",; 

:. - .;,- ',. , ,,'" -" i o ,' . ' ."s '¡..
u.. .dl , l'J irRA¡ U¿

N CVIII A | 'léror¡1os d?l C onvenio, ,ige ir cia y enfiiendá'_

El CLrnte¡io eot.ará e¡ !'lge¡ci¿ e¡ la lecha e qut 'rr 'ios 
pE're llroJn I L'nt¡rrr'rÚ'r' Ili

acuerdorendráunplazodev¡lidezdahesi3laros'u¿I}irr¡del1\P'tl::sittts¿dllllr.i-e'Lr
el Con?enio potlrá ¡otincar a l¡ orra p;Lrtc ¡ol esrrjro dur-aue los r¡e: ti) ¡ueses -¡¡ces 'le 

l¡

er.piiáción del Acuerdo.

'fres f3l coirias or:gülales.leL co¡ve¡io en i(lioJ¡a ca:rlellano se'átr imlresasv EÍ'adat.Un¡ r'irl'
i"¿ iái" iiii¡i;"'""iJ c¡iólicé ile se¡tiaso.ie cuávaquii.las otra§ dospara 1r'{1EF-ACtJA'

'2r/ ! ,",t.,Á*e4-4J*:t:r

t#ro r.Jríiij"r,.. 
,,u*,-", 

^'4anLriDti¡1

tirii'.,: rsi, i¿td llalóli.¡.iÉ:l¡nti¿gc d. tRr Sérf i.es {Gn¡Yaq!!li

l¡r. Us
,) {i€ 1. Gef¿nlc Gcro¡:i

!?€btfr lE
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¡Nlvli¡§ it4! a-?- a.',í,i¿r!
¡ ¡t ¡!.{ii¡ lt§§r} *¡ t! rr !jr!qiü1 .

llillc'f Ol¿,1¡O

P"+2,¡-lotg

CslrEJTBqüil, septieis'iri* 9 áe ?ú13

Sefi+ret
Vit*rr,lr'i{rliEdo e¿&erEl
'tieev¡..cto¡'¡ AesdéBiea
Se.i:¡,tario G6qrñ¡i
Bire{¿or! Coú!i!!(ra YiE¡&lirci¡ttr YReiÁeiolres I¡1¿e.ascioEale¡
Ail¿ae¡,Iürídir$
FxÉseüte

¡. )61i eLE.ide'1. ü.

I I Sri; ;fiil

¡t'iTt§ ¿é ,-ferlFas¡ir-i* t!"ü¡Ja-,! iln ¡¿¡?!¿§t Én

*,:1".#,gf$r{,hi'"';l:

ÜíÉíjis r¿ i¿$?i'Jri* ccgia de lo! si55ls,1te! do{!!eéitoE} reEiElr¿C{r§ el1 d aease.le

I biv¿¡iiEério o!l .l úr !+i$eúibre .!e20'i.

.io¡ar.4il:t 
'JE 

eco!ÉEAaaró¡,¡ ¡N6f¡Tricloli4i ENgtE ta !l$arE§§11¡4]i Cl"l'+uc?' t,¡ sa¡.¡]]]-+t} a,!
!IJAYá€4Jq. y L{ gE¡c*&tsT§E!!.S4rylE§,

¿lotrrÉ¿(i lrli a+-iaÉii

EUIErJ 1Á LINg]Jl¡LSl¡Ái]"aoñYlfir+ lí,1*co !,8 ctloPEa4clóN l¡srfluqlor¡.1 a..,Tót,fa-1

,t.r¿tii,.naé.4¡+-allir]"4:i3-r.:á!l-§-É!4ts¡!-x¿I
i y lá ¿ a4ecr¡iaD c.{T*LrcA LtÚ !{¡{§}-Go ail

§¿§l!Á{ii} }1t 6Ü!YáQa[L n

C*:: c+pie e: Sij'efeid,¡ f¡rreu'rief,r
l'lrblies¡:l{r¡ias
C:iri:.u+ier.ióÉ y Il¡ ,"-ke¿irlB

,,fi#,t?i,fl,Í

,1r31'aitfii1) tli¡ iáü,\-,ÍÁE Il
c"i,'tittiL i,a e,rj:?i1+1, i¡¡

lr'¡liY:¡;§l;.ri¡


