




Carta a los Accionistas
Señores

ACCIONISTAS DE LA 
COMPAÑÍA DE ECONOMIA MIXTA
AGUAS DE SAMBORONDÓN
AMAGUA C.E.M.

Estimados accionistas:

La empresa continuó con un sólido crecimiento durante el 2013, trabajando 
con eficiencia operativa, orientada a la satisfacción de nuestros 30.540 
usuarios registrados al cierre del año. 

Nuestra principal obra fue la conclusión del acueducto norte fase II, en el 
tramo Pascuales – Mocolí, con una longitud de 13 Km de tubería GRP, el 
cual mejoró la presión del suministro beneficiando aproximadamente a 
12.500 familias de la vía a Salitre y vía al PAN, en los Cantones Daule y 
Samborondón.

Otro proyecto de gran importancia fue el estudio y diseño de la futura PTAP 
Amagua, visionando el elevado crecimiento urbanístico en los cantones 
Daule y Samborondón; la PTAP se localizaría en la parroquia La Aurora del 
cantón Daule, y produciría aproximadamente 50.000 m3/día para abastecer 
a los usuarios de Samborondón y Daule.

Cumpliendo con la normativa ambiental, se obtuvo el Licenciamiento 
Ambiental de la planta de tratamiento de aguas residuales Entre Ríos. Así 
mismo, se replicó este proceso en otros 51 sistemas de alcantarillado 
operados por la empresa.

Logramos la recertificación de nuestro Sistema de Gestión de Calidad bajo 
las normas ISO 9001, mediante una satisfactoria Auditoria por parte de 
ICONTEC; además, se realizó la ampliación del alcance de nuestro sistema, 
contando actualmente con todos los puntos de la norma cubiertos. 

En cuanto a mejoras en los procesos: se adquirió el ERP SAP Business One, 
el cual integra y gestiona de manera segura los procesos contables, financieros 
y administrativos; también se implementó el uso de tecnología PDA para el 
proceso de Lecturas, siendo éstas en tiempo real y se mejoró el sistema 
Telemedición con señal radio, el cual se encuentra en 7 puntos estratégicos 
para la medición y control en línea de parámetros como cloro y presión del 
agua. 

Mantenemos la eficiencia en los procesos por el alto rendimiento técnico de la 
red de AA.PP. (90,48%), y los bajos tiempos de respuesta a los usuarios, 
especialmente en instalaciones de medidores con un promedio de 3 días.

La percepción de la satisfacción al cliente para el 2013 fue de 4.3 sobre 5; 
siendo ésta la calificación más alta alcanzada. Esto evidencia el trabajo realizado 
en la Escuela de servicio al cliente impulsada durante el año.

Se registró un crecimiento del 13% en usuarios (4.109 nuevos beneficiarios de 
nuestros servicios), de los cuales el 78% pertenecen a la parroquia Satelital La 
Aurora, en el cantón Daule.

Nuestros resultados financieros en comparación con los del año anterior, se 
incrementaron un 17% en ingresos operacionales, 14% en recaudo y 10% en 
utilidades.

Agradecemos a nuestro personal por su importante contribución y a ustedes 
nuestros accionistas por su confianza. Nos encontramos satisfechos con los 
resultados obtenidos, reiterando nuestro compromiso de continuar mejorando 
eficientemente para garantizar un servicio público de calidad.
 
Cordialmente,

DIRECTORIO Y 
GERENCIA GENERAL DE LA 

COMPAÑÍA DE ECONOMÍA MIXTA 
AGUAS DE SAMBORONDÓN

AMAGUA C.E.M.



Directores Principales

Edmundo Rodríguez Sobrino
Sócrates Vera Castillo
María Fernanda Richmond

Administración

Gerente General
Jaime Taboada Jaramillo

Director Jurídico
Nicolás Castro Quiroz

Subgerente Técnico
Miguel Alvarado Aguilera

Subgerente Comercial
Jessenia Huacón Macias

Subgerente Financiera
Elizabeth Hernández Correa

Subgerente Administrativa
Maria Fernanda Concha Rojas

Auditor Externo
KPMG DEL ECUADOR
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GESTIÓN
    JURÍDICA

Capital Autorizado USD$ 2´453.220,00
Capital Suscrito USD$ 2´133.122,52
Capital  Pagado USD$ 2´133.122,52
Valor por acción US$ 0,04

COMPOSICIÓN ACCIONARIA ACCIONISTAS    ACCIONES    VALOR TOTAL

A.1. ACTIVIDAD SOCIETARIA

El 18 de marzo de 2013, la Junta General Ordinaria de Accionistas de Aguas de Sambo-
rondón AMAGUA C.E.M., resolvió por unanimidad, aumentar el capital suscrito de la 
Compañía en la suma de US$ 191.717,52, mediante la emisión de 4´792.938 nuevas 
acciones de un valor nominal de US$ 0,04 cada una. 

De tal manera, luego de los trámites legales de rigor, el capital suscrito (social) y pagado 
de AMAGUA quedó fijado en la suma de US$ 2´133.122,52, dividido en 53´328.063  
acciones de US$ 0,04 cada una. El capital autorizado de AMAGUA siguió fijado en la 
suma de US$ 2´453.220,00.

70 %

30%

Conformación del Capital

Municipalidad de Samborondón
AAA Ecuador AGACASE S.A.

ASECCIÓN
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AAA Ecuador AGACASE S.A.   37´329.633  USD$ 1´493.185.32
Ilustre Municipalidad de Samborondón  15´998.430  USD$ 639.937,20
    TOTAL  53´328.063    USD$ 2´133.122,52



A. GESTIÓN JURÍDICA

ESTUDIO PTAP AMAGUA

Se ha mantenido una constante planificación 
y estudio del proyecto PTAP para encontrar 
la solución más expedita y jurídicamente 
viable para su ejecución. En este sentido, se 
han tenido reuniones con los asesores 
legales de los Municipios de Samborondón y 
Daule y con los asesores legales externos de 
la empresa.

Convenio con Canal de Isabel II 
Gestión

En noviembre del 2013, se celebró un 
convenio de colaboración con Canal de 
Isabel II Gestión para la ejecución de un 
proyecto de cooperación al desarrollo para 
garantizar el abastecimiento de agua potable 
en los Recintos El Chorrón y Palo Blanco del 
cantón Samborondón, mediante la construc-
ción de pozos y redes de distribución del 
agua.

Informe Anual 2013              7



B
GESTIÓN

COMERCIAL

8              Informe Anual 2013
S

EC
C

IÓ
N



!"#$

%#$ &#$ &#$

'()*+(,-*./$$ -01('-*./$$ -012,./$ .'(.)$3('+()$

B
GESTIÓN
   COMERCIAL

Los tiempos en la labor de instalación de medidores continua siendo 
una fortaleza, en comparación con otras empresas similares;  
mantenemos un promedio de 3 días hábiles desde que se recepta la 
solicitud.

La cobertura del servicio de agua potable en nuestra zona de 
influencia (La Puntilla y La Aurora) es del 100% y de alcantarillado un 
84% de usuarios residenciales, lo que corresponde a un total de 
23.331 usuarios, lo que representa un incremento de 18% respecto 
al año anterior, incremento que está dado en un 59% en el sector de 
Daule y en un 41% en Samborondón. 

3%
4%

Informe Anual 2013              9

CLASIFICACION DE USUARIOS POR TIPO

S
EC

C
IÓ

N

Residencial Comercial Comunal Areas Verdes

3%
4%

4%

89%89%



GESTIÓN
   COMERCIAL

35.000           -

30.000          -

25.000          -

20.000          -

15.000          -

10.000          -

  5.000          -

           -

Daule
Samborondón

1.
56

7 28
72

4.
53

9

6.
36

4

8.
74

8

11
.5

99 14
.3

07

17
.5

35

75
0

5.
71

9

6.
22

1

7.
34

0

8.
35

6

9.
25

8

10
.1

08

12
.1

80

13
.0

05

11
.0

88

20
05

20
06

20
07

20
08

20
09

20
10

20
11

20
12

20
13

EVOLUCIÓN DE CLIENTES

B.2. FACTURACIÓN DE 
SERVICIOS

Se registró un incremento del 13% del volumen de 
venta de agua potable correspondiente a 
11´347.292 metros cúbicos.  

La facturación total de los servicios superó en un 
17% al año anterior, siendo de USD$ 14,22 
millones, constituido por el 71% de agua potable,  
14% alcantarillado y 15% otros servicios.
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CONSUMO DE AGUA POTABLE

Samborondón Daule

34%

66%
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En el consumo de agua potable por sector respecto del total de m3 facturados,en Samborondón representa 
el 66%, y en Daule equivale a un 34%. 

B. GESTIÓN COMERCIAL 

14%
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DISTRIBUCIÓN DE INGRESOS 
OPERACIONALES

Agua Potable Alcantarillado Otros Servicios

71%

14%

15%
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Del total de usuarios, el 89% 
corresponde a sectores 
residenciales, con un consumo 
promedio anual de 20.08 m3 
en Daule  y 49.33 m3 en 
Samborondón.

Samborondón

Daule

CONSUMO RESIDENCIAL PROMEDIO POR SECTOR (M  )3

En cuanto a mejora de procesos, se implementó tecnología PDA para 
el proceso de toma de lectura, la cual brinda como principal beneficio 
el de obtener, en línea, los resultados de las lecturas, optimizándose 
así el proceso de análisis de consumos y la disminución de errores 
tanto en toma de lectura como en la subida de información al sistema, 
al contar con validación de datos parametrizados en el software que 
soporta la aplicación.



B. GESTIÓN COMERCIAL 

Se incorporó un nuevo lector durante este período 
disminuyendo la cantidad promedio de lecturas por 
día por lector de 541 a 388. El promedio de errores 
totales bajaron a 112, representando un  14%  inferior 
al año anterior.

DISTRIBUCIÓN DE RECAUDOS 
POR BANCOS

Banco Bolivariano
Banco de Pacífico
Banco del Guayaquil
Western Unión
Banco Pichincha
Produbanco
Banco Machala
Banco Internacional

27%
18%
18%
15%
14%
4%
3%
1%

B.3. RECAUDOS

La recaudación anual fue de US$ 14,07 millones, superando un 14% al año 
anterior. El recaudo corriente promedio en el año fue del 90% en el sector de 
Daule y 76% en Samborondón del valor facturado.

La captación de recaudo se realiza un 25% a través de oficina y un 75% por 
banco. La entidad bancaria con mayor recaudo es Banco Bolivariano con un 
27%.

Además, se realizó la campaña de “Débito Automático”, fomentando en los 
clientes la cancelación del servicio a través de nuestros diferentes canales de 
pago, e insertos de publicidad en nuestras planillas,  incentivando la contratación 
a  través de esta modalidad sea esta débito de cuentas ahorro y corriente o 
tarjetas de crédito.
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B.4. GESTIÓN DE CARTERA

La  cartera de usuarios al cierre del 2013, fue de US$ 0,72 millones 
correspondiendo un 37% al sector de Daule y 63% a Samborondón, siendo 
en su mayoría cartera del mes corriente. La cartera vencida mayor a 120 días 
asciende a US$ 0,31 millones. 

Como objetivo estratégico, específicamente se gestionó la cartera de rangos 
mayor a 120 días y 30 días de vencimiento,  para lo cual se accionó 
mediante actividades como: 

 • Implementación de cuentas de cobro para cartera a 30 días en la 
zona de Samborondón,  gestionando a inicios de mes y al 
vencimiento de la planilla.
 • Disminución de días de seguimiento de cortes en la zona de Daule 
de 10 a 6 días, con el objetivo de precautelar que los usuarios no 
realicen conexiones fraudulentas. 
 • Cobro personalizado con un gestor de cobro en sectores de 
estrato bajo tales como: Aurora, Buijo Histórico, Km 10 entre otros, 
donde se efectivizaron convenios de pago ofreciendo flexibilidad en 
cuotas de entrada y plazos de acuerdo a la capacidad de pago del 
usuario. Esta gestión persigue principalmente la recuperación y 
fidelización de estos usuarios.
 • Implementación de envío SMS “Orden de Suspensión”, con el cual 
se notifica anticipadamente al usuario la generación de una orden de 
corte de servicio a su predio; el envió del SMS “Servicio 
Suspendido”, informando al cliente cuando el servicio ha sido 
suspendido  y el SMS “Débito no realizado”, donde se comunica al 
usuario el no procesamiento de un débito a la cuenta bancaria o 
tarjeta de crédito. 
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B. GESTIÓN COMERCIAL 

 

Se mantuvo acercamientos y negociaciones con administraciones cuyas 
deudas pertenecían al rango mayor a 120 días,  logrando la recuperación de 
aproximadamente $50 mil a través de convenios de pago de urbanizaciones 
tales como: Matices de Samborondón,  Villa Club Floral, Doral, Cosmos,  
Brisas del Norte entre otras. 

Solicitudes 5.188       554  5.742
Quejas  1.919       975  2.894
Reclamos 1.004             3  1.007
Totales  8.111  1.532  9.643

       AGUA POTABLE     ALCANTARILLADO      TOTAL

SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDOS

B.5. ATENCIÓN AL CLIENTE

Se receptaron 5.742 solicitudes, siendo las más relevantes la 
verificación de instalaciones domiciliarias y débito automático. 
Además, se gestionó un total de 3.901 quejas y reclamos, siendo 
el 75% de agua potable  y el 25% de alcantarillado.  Del total de 
reclamos 693 corresponden a alto consumo; de los cuales sólo el 
5% fueron procedentes. 

Para continuar en nuestro proceso de mejora continua,  durante este 
período se empieza a monitorear de manera más estricta los tiempos 
de respuesta,  siendo esto desde el ingreso del reclamo, el cierre y 
la emisión de la carta al usuario,  cuya finalidad es mejorar la 
comunicación con nuestros clientes.

Se inicia también en este período la “Escuela de Servicio al Cliente”,  
siendo la capacitación del recurso humano una herramienta 
estratégica para obtener una mejora continua en el servicio al cliente. 
Este plan contiene actividades de formación en manejo de clientes, 
talleres de motivación, evaluación interna y externa de cada ejecutivo

A través del sistema informático para salas de espera SIPSE,  se 
cuenta con evaluaciones de diferentes parámetros de atención tales 
como: tiempos de espera en oficinas, calificación otorgada a cada 
ejecutivo,  clientes llamados por cada ejecutivo vs atendidos entre 
otros; permitiendo medir el nivel de satisfacción de nuestros clientes 
y desempeño de los ejecutivos de servicio al cliente.

• Campaña Sorteo “Súper Cliente” donde se premia a los clientes que cancelan 
su planilla antes del vencimiento, con el fin de recuperar la cartera corriente.
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SATISFACCIÓN AL CLIENTE
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EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN

     AL CLIENTE
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Estudio Cualitativo:

Se realizó un estudio cualitativo con modalidad “Cliente Fantasma” a 
cargo de la empresa Nielsen, que involucró a 18 personas de las áreas 
de Call Center, Caja, Inspectores de campo, Recepción, personal de 
Alcantarillado, responsables de atender los teléfonos de emergencia y 
personal contratista para el caso de Inspecciones, donde se evaluó 
procedimientos y comportamientos del personal. Los resultados de 
esta evaluación fue positiva, donde Amagua logró alcanzar un Índice de 
satisfacción total al cliente cualitativo de 9 sobre 10.

 Estudio Cuantitativo:

Se ejecutó un estudio cuantitativo de Evaluación de Satisfacción al 
cliente externo realizado por la empresa Consultor Apoyo, mediante 
una encuesta con una muestra de 556 clientes, considerando la 
siguiente distribución: Samborondón Sur 20,50%, Samborondón Norte 
22,48%, Residencial Daule 46,94%, Estrato Bajo 4,68% y Zona 
Comercial 5,40%.

La metodología utilizada para este estudio cuantitativo también evaluó el 
grado de importancia que los clientes dan a los servicios recibidos por 
la empresa, versus la satisfacción obtenida, donde se logró obtener un 
Índice General de Satisfacción de 4,3 sobre 5; superando al índice del 
año anterior de 3,9 y alcanzando el índice general más alto de 
Satisfacción en comparación a los años anteriores.

CSECCIÓN
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EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN

     AL CLIENTE

 
 

 

Siendo los clientes los promotores de la empresa, cuyas 
experiencias positivas se encuentran dispuestos a 
recomendarla.  El Índice Promotor Neto alcanzado por 
Amagua fue del 49% aumentando notablemente al año 
anterior (23%).

Todos los aspectos evaluados 
de Amagua logran ubicarse en 
el cuadrante de ¨promover¨ o 
¨aspectos sobresaliente¨; es 
decir aspectos con alta 
importancia y así mismo con un 
buen nivel de sastifacción.
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MATRIZ DE IMPORTANCIA VS. DESEMPEÑO GLOBAL
DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE EXTERNO

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE EXTERNO 
POR CADA ASPECTO EVALUADO 2013
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     TÉCNICA

D.1. GESTIÓN DE OBRAS

ESTUDIOS, PROYECTOS Y OBRAS EJECUTADAS

1. ESTUDIO PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE (PTAP) AMAGUA.
Estudio y diseño de la futura PTAP de Amagua, la cual se construirá en la Parroquia La Aurora del cantón 
Daule; y producirá 600 lps (aproximadamente 50.000 m3/día); la cual permitirá contar con la captación, 
tratamiento y distribución propia de agua potable a las dos zonas de crecimiento urbanístico de los 
cantones Samborondón y Daule, respectivamente.
De manera general la estación tendrá su captación de agua cruda en el rio Daule, a la altura del punto 
conocido como Las Candelarias (Parroquia La Aurora, cantón Daule). En este mismo punto, se realizaría el 
tratamiento de tipo convencional (coagulación, floculación, decantación, filtrado y desinfección), el 
transporte a un tanque de distribución (punto alto) y posterior distribución por gravedad a la red matriz.

Además del aspecto técnico, este estudio también abarca los aspectos económico-financieros, legales, 
sociales y políticos que una obra de esta inversión y magnitud demandan.

2. TUBERIA NORTE FASE II.
Con el objetivo de mejorar los niveles de caudal y presión en los actuales y próximos proyectos 
urbanísticos, y asegurar la distribución de agua potable para futuros emprendimientos, se concluyeron los 
trabajos de suministro e instalación de 13 Km de tubería GRP (tubería en fibra de vidrio reforzada) en 
diámetros de 500, 400 y 350mm colocados desde el Puente Pascuales en el Cantón Daule, hasta el 
ingreso a Isla Mocoli en el Cantón Samborondón. 

Posteriormente en el mes de junio finalizaron los trabajos de interconexión entre los dos acueductos del 
norte y proyectos específicos tales como: La Joya, Villa Club, Sambocity, Lagos del Batan e Isla Mocoli. 
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3. EDAR TARIFA.
Se construyó toda la obra civil (excavación, relleno, tanques de hormigón, 
pasarelas, entre otros) para el futuro funcionamiento de la estación 
depuradora de aguas residuales Tarifa, con una capacidad de 
tratamiento de 1500 m³/día, que beneficiará inicialmente a 5000 
personas de la Parroquia rural Tarifa.

La EDAR cuenta con las siguientes unidades: tanque homogenizador, 
tanque de aireación, tratamiento de lodos (digestor de lodos) y 
decantación (clarificador).

4. EDAR BUIJO. 
Se culminaron los trabajos preliminares de excavación y desalojo, 
colocación de relleno compactado, construcción de cerca perimetral y 
otras obras de drenaje, para la futura construcción de la planta de 
tratamiento de aguas residuales del Recinto Buijo Histórico en la 
Parroquia La Puntilla, cantón Samborondón que beneficiaría a 300 
familias.

5. ACUEDUCTO SAN GUILLERMO
Se benefició a aproximadamente 200 familias de escasos recursos 
económicos en el Cantón Daule, mediante la obra de suministro e 
instalación de tubería para abastecer de AA.PP. al Recinto San Guillermo 
y sus alrededores. 

D. GESTIÓN TÉCNICA

PROYECTOS SANITARIOS URBANÍSTICOS

El desarrollo urbanístico evidenció un crecimiento sostenido en los dos 
cantones donde opera la empresa. Se otorgaron un total de 28 nuevas 
factibilidades, la que incluyó 2 planes maestros para proyectos como 
Aires del Batan en el Cantón Samborondón y La Rioja en el Cantón 
Daule. A nivel de aprobación de diseños sanitarios, se aprobaron 37 
proyectos. Se recibieron 8 nuevas redes e infraestructura sanitaria y se 
interconectó de manera definitiva a la red de distribución de agua potable, 
a un total de 20 proyectos inmobiliarios.

A continuación se describen los proyectos y sus diferentes detalles de 
manera general:
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NUEVA INFRAESTRUCTURA RECEPCIONADA DE 
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
No. URBANIZACION/PROYECTO
1 Urb. Sambocity Etapa Hollywood Park
2 Edificio Global Center
3 Urb. Torres del Rio - Torres G y D
4 Urb. La Joya Etapa Platino
5 Conj. Hab. Villa Madero
6 Urb. Castilla
7 Urb. La Joya Etapa Murano
8 Urb. La Joya Etapa Ámbar



D
GESTIÓN

     TÉCNICA

No. Urbanizaciones/Proyectos    lpm * 
1 Urb. Aires del Batan - Plan Maestro                2.242 
2 Ciudad Comercial El Dorado                   944 
3 Urb. San Enrique                         224 
4 Colegio San Francisco Menor                   66 
5 Hotel Marriot Plaza                          56 
6 Urb. La Península                        210 
7 Colegio Ibero mundo                           21 
8 Urbanizacion Bali                                 229 
9 Condominio Platinum                                13 
10 Condominio Palma Victoria                         9 
11 Estación de Servicio San Nicolás                    3 
12 Urb. Mallorca Village                       32 
13 Urb. La Joya - Etapa Tiara                       168 
14 Urb. Lógare                           151 
15 Centro Comercial River Plaza                   375 
16 Urb. Napoli                     444 
17 Urb. La Joya - Etapa Corona                   220 
18 Urb. Buena Vista Plaza                                45 
19 Cantera Petropoli                              5 
20 Urb. La Rioja - Plan Maestro                2.246 
21 Centro Comercial Plaza Proyecta                   19 
22 Urb. Villa Club - Etapa Natura                   188 
23 Centro Comercial Mix Center Shopping      12 
24 Centro Comercial Veronsa                          8 
25 Centro Comercial Plaza Marsella                   16 
26 Centro Comercial Plaza Design                   20 
27 Condominio Rio Plata                                25 
28 Bodegas Marriot                           20 
 Nota: lpm ( litros por minuto)             8.011 

FACTIBILIDADES OTORGADAS

NUEVAS URBANIZACIONES INTERCONECTADAS
No. Urbanizaciones / Proyectos        Diámetro conexión (mm)
1 Urb. Ribera del Batan                   110
2 Urb. Vittoria      110
3 Centro Comercial El Dorado             110
4 Urb. La Rioja Etapa La Almería    110
5 Urb. Ciudad Celeste Etapa La Cristalina   110
6 Urb. Vereda del Rio      90
7 Urb. Arboletta      110
8 Cantera Petropoli      20
9 Urb. Villa Club Etapa Magna    110
10 Edificio Global Center     32
11 Urb. Luces del Rio                    90
12 Condominio Ryo 600     63
13 Colegio San Francisco Menor                63
14 Urb. San Antonio II Etapa     90
15 Urb. Villas del Rey Etapa Rey Carlos    110
16 Urb. Costa Verde      63
17 Urb. Villas del Rey Etapa Reina Beatriz   110
18 Conj. Habitacional Palmira     32
19 Conj. Habitacional Villa Madero    32
20 Galarza y Autos      32
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No. URBANIZACION/PROYECTO     POBLACION EQUIVALENTE(Hab) 
1 Edificio Xima                                    615 
2 Urb. Lagos del Batan Etapa Riolago                              400 
3 Condominio Torre Ciudad                                  120 
4 Colegio Alemán Humboldt                                      1.179 
5 Condominio Colonia Ferrara                               75 
6 Urb. La Joya -  Etapa Coral                           2.055 
7 Urb. Villa Club Etapa Luna                                    2.670 
8 Urb. Villa Club Etapa Marte                                     2.670 
9 Urb. La Rioja Etapa Almería                                      2.210 
10 Urb. Isola                                         1.335 
11 Centro Comercial Plaza Lagos                              270 
12 Urb. Ciudad Celeste Etapa Península              1.008 
13 Urb. Singapur                                      200 
14 Urb. Tenis Plaza                                           95 
15 Urb. Villas del Rey Etapa Reina Beatriz              3.045 
16 C.C. El Dorado                                   1.000 
17 Carnisariato El Portal                                           65 
18 Condominio Platinium Apartments 2.                 40 
19 Urb. Sotileza                               1.200 
20 Condominio Palma Victoria                                           30 
21 Colegio San Francisco Menor                              615 
22 Urb. Villa Italia Etapa Bari                                        2.150 
23 Urb. Britannia II                                   236 
24 Urb. Rioja Etapa Asturias                                 2.455 
25 Urb. Bali                                             770 
26 Urb. Puerto Mocoli                                   1.280 
27 Urb. La Joya Etapa Ópalo                                     2.950 
28 Estación de Servicio  “GOPASA”                              90 
29 Edificio La Aurora                                            21
30 Urb. La Joya Etapa Tiara                                1.500 
31 Urb. Villas del Rey Etapa Princesa Diana             3.230 
32 Urb. Mallorca Village                                       2.695 
33 Centro Comercial Mix Center Shopping                225 
34 Centro Comercial River Plaza                             250 
35 Urb. Napoli                                     2.875 
36 Urb. L'ogare                                           996 
37 Urb. Villas del Rey Etapa Rey Carlos                          3.270 
                            TOTAL             46.079 

DISEÑOS SANITARIOS APROBADOS
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D.2. ACUEDUCTO

OPERACIÓN, MANTENIMIENTO Y RENDIMIENTO TECNICO

Mediante el nuevo acueducto norte se logró mejorar la cobertura y 
presión en horas pico alcanzando valores de presión por encima de los 
20 PSI en los proyectos ubicados a lo largo de la vía a Salitre y en la zona 
norte de Samborondón. 

A nivel de rendimiento técnico de la red de agua potable se conformó un 
grupo especializado en la búsqueda y atención de fugas en ciudadelas 
integrado por personal de los departamentos Técnico y Comercial, 
consiguiendo obtener un rendimiento técnico de 90,48% mejorando de 
manera notable lo obtenido en periodos anteriores (años 2011 y 2012). 

En el caso de los mantenimientos se optimizaron y coordinaron con los 
cortes programados por el proveedor de agua en bloque, con lo que se 
obtuvieron niveles de continuidad del 99% (solo 60 horas de corte en el 
año). Adicionalmente no se generaron inconvenientes a nivel de daños 
en matriz lo cual también contribuyo tanto al rendimiento técnico, como a 
la reducción de interrupción de horas del servicio. 

REVISIÓN Y VERIFICACIÓN DE MEDIDORES

Durante el 2013, se realizó el análisis y verificación de 329 medidores tipo 
domiciliario (clase metrológica B y C), ya sea por solicitud de clientes, 

Medidores verificados con banco portátil     329 unidades
           261 en buen estado
                           68 en mal estado
Macros verificados ( en laboratorio )         5 unidades
% Aceptabilidad Macros               100 %
% Aceptabilidad Medidores                   80%

D A T O S

CONTROL Y MONITOREO DE AGUA POTABLE

En cuanto a la calidad del agua, se cumplió 100% el programa y muestras 
en sus diferentes parámetros. En el año se realizaron un total de 300 
muestras de agua potable, en alrededor de 25 puntos estratégicos de la 
red de distribución de agua potable, en un total de 12 monitoreos 
programados en el tiempo, para cubrir lo solicitado por la norma INEN 
1108 cuarta Revisión en lo referente a control bacteriológico. 

De igual forma, de manera semestral y anual se han realizado revisiones a 
nivel de parámetros como: metales pesados, pesticidas y otros, los que 
son importantes monitorear periódicamente. Toda esta revisión y logística 
se ha realizado a través de laboratorios externos acreditados por la OAE 

verificación de unidades y/o proceso de crítica. De este total, se pudo 
determinar que un 80% de los equipos estaban dentro de los rangos de 
operación que marca la norma de error (4 al 10%, según norma INEN 
para contadores de agua en operación).

Paralelamente, se trabajó con el departamento Comercial en la 
programación de cambio y/o reposición de medidores por tiempo de 
vida útil (> 5 años), con un promedio de 150 medidores renovados por 
mes.

D
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D. GESTIÓN TÉCNICA

Es importante resaltar durante el año 2013 que la turbiedad se mantuvo por debajo de 1 NTU (muy por 
debajo de la norma), valores de cloro residual libre entre 0,50 y 0,80 mg/l (óptimos para la desinfección y 
calidad del agua) y presencia 0% de coliformes fecales o totales en las muestras tomadas y analizadas.

LIM. ACEPTABLE        > = 20     0,3 - 1,5  < = 15     < = 5      <1              <1 0
ESTACION NORTE 89 0,74 Incoloro     0,82     <1              <1 0
ESTACION SUR  40 0,54 Incoloro     0,67              <1              <1 0
MATICES  27 0,64 Incoloro     0,72  <1  <1 0
VISTA AL PARQUE 20 0,57 Incoloro     0,71  <1  <1 0
TENIS CLUB  20 0,48 Incoloro     0,61  <1  <1 0
CASTELAGO  15 0,48 Incoloro     0,64  <1  <1 0
VILLA CLUB  57 0,66 Incoloro     0,70  <1  <1 0
CIUDAD CELESTE 12 0,51 Incoloro     0,59  <1  <1 0

LUGAR DE MUESTREO Presión   Cloro       Color    Turbiedad      Coliformes         Coliformes     CRIPTOSPORIDIUM 
                               Fecales          Totales         GIARDIA LAMBIA

Valores promedio (anual), de parámetros: físico, químico y bacteriológico

D.3. ALCANTARILLADO

OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO

Los sistemas de alcantarillado operados y administrados por la empresa 
sufrieron un leve incremento pues de 64 plantas a finales del 2012, se cerró 
el año con 67 estaciones depuradoras. Las nuevas plantas que entraron 
bajo nuestro control fueron: Málaga I, Sambocity y Castilla, todas ubicadas 
en la parroquia La Aurora, cantón Daule.

Dentro de los aspectos más relevantes a mencionar están los cambios 
realizados al plan preventivo que incluye trabajos de mantenimiento y limpieza 
en pozos de bombeo, rejillas, bombas sumergibles, extracción de lodos y 
mantenimiento eléctrico.

En el caso de daños dentro de las estaciones (plantas de tratamiento) se 
manejó un promedio mensual menor a 2 eventos por plantas, y no en todos 

(Organismo de Acreditación Ecuatoriana), 
organismo que se encarga de normar el 
funcionamiento de laboratorios de aguas, 
metrología, medición, etc.

Internamente se realizan controles diarios y 
semanales de calidad de agua en 
parámetros como: cloro residual libre, pH 
y presión. También para casos 
específicos se cuenta con un turbídimetro 
que permite cubrir quejas o solicitudes de 
turbiedad cuando éstas se presentan. 

Asi mismo, se cuenta con el sistema de 
tele medición 24 horas, que permite 
monitorear en línea los niveles de presión y 
cloro en 7 puntos estratégicos de la red 
matriz.

los casos, pues de las 67 estaciones manejadas, un 33% no presentó 
problemas de operatividad mayor ó menor en el año. Para el caso de averías 
en redes (tuberías, sumideros, rejillas, cajas y tapas), se generó un promedio 
de 9 casos o trabajos por mes, lo cual se ha mantenido en similar ritmo en 
los últimos años. La atención de reboses y daños se han ejecutado dentro 
de los plazos estipulados dentro de los criterios de calidad desarrollados por 
la empresa para este tipo de eventos.
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CONTROL Y MONITOREO DEL AGUA RESIDUAL 
DEPURADA

Se tomaron un total de 390 muestras y se realizó el análisis de 
parámetros como: DBO, SST, pH, aceites y grasas, nitritos y c/2 
meses nitratos, fosforo, coliformes entre otros. Los análisis fueron 
realizados a través de laboratorios externos acreditados, de acuerdo 
a la programación previamente establecida por los técnicos y 
propuesta en el manual de gestión de calidad, obteniendo un 80% 
de aceptabilidad, mayor al año anterior (77%) y un 99% de 
cumplimiento de niveles de “aceites y grasas” con valores por debajo 
de 30 mg/l.

 MAXIMO ACEPTABLE PROMEDIO      MÁXIMOS       MÍNIMOS
SS  100 ppm        53  500  2
DBO5  100 ppm        78  470  2
pH  5-9           7  8,1  4,1
Nitritos y nitratos 10 ppm           9  162  0,10
Fósforo  10 ppm           7  46  0,2
Aceites y grasas 30 ppm           4  46,30  0,50

Calidad de agua residual depurada (valores promedios)

Es importante resaltar, que a nivel de valores promedios se cumple 
con lo requerido por la norma ó legislación ambiental vigente, sin 
embargo, para casos y meses muy puntuales se han dado valores 
por encima de lo permisible, lo que ha generado el emprendimiento 
de acciones correctivas, para regresar a los rangos de aceptabilidad.

D
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D. GESTIÓN TÉCNICA

D.4. CONTROL DE EQUIPOS Y METROLOGIA

Se realizó la adquisición de un nuevo geófono, que servirá para cubrir la 
demanda de revisión de redes de acueducto por fugas no visibles, como 
también para el proceso de búsqueda de fugas en ciudadelas. 
También se cuenta al momento con un sonómetro, que permitirá realizar 
monitoreos y seguimientos en las plantas de tratamiento de aguas 
residuales que cuentan con motores y blowers, para corroborar el 
cumplimiento a nivel de ruido tal como establece la legislación ambiental 
vigente.

Se implementaron mejoras al sistema de tele-medición en los puntos 
estratégicos de la red de agua potable y se ejecutó el Plan Piloto de 
monitoreo en la EDAR Los Arcos, en la que inicialmente se está registrando 
en línea oxígeno disuelto, como también el monitoreo de equipos eléctricos 
(bombas y motores) tanto de la estaciones de bombeo como de la EDAR.

D.5. GESTIÓN AMBIENTAL

OBTENCIÓN DE LICENCIA AMBIENTAL SISTEMA DE 
ALCANTARILLADO ENTRE RÍOS

En el mes de marzo, se logró la obtención de la Licencia Ambiental de la 
EDAR Entre Ríos; por parte del Ministerio de Medio Ambiente, proceso que 
fue interpuesto ante la Subdirección Provincial del Ministerio Medio Ambiente 
a finales del año 2009. Con la obtención de este documento se cumple con 
todos los requisitos técnicos y legales para la administración y operación del 
sistema de alcantarillado de la Urbanización Entre Ríos. 

LICENCIAMIENTO AMBIENTAL ANTE LA PREFECTURA DEL 
GUAYAS

Proceso iniciado en el año 2012, en el que se solicitó ante la Dirección de 
Medio Ambiente de la Prefectura del Guayas, el licenciamiento ambiental de 
51 estaciones ó plantas depuradoras de agua residual domestica ubicadas 
tanto en Samborondón y Daule, en las zonas que son de competencia de 
la empresa.

Durante el 2013, se obtuvo la aprobación de estudios ex post y planes de 
manejo ambiental de las 51 plantas, por lo que se espera que el proceso 
concluya finalmente en el año 2014.

DIFUSIÓN ECOLÓGICA

En el transcurso del año pautamos en medios representativos de la zona, 
afiches ilustrativos sobre el uso y ahorro del agua, que fueron publicados en 
conmemoración al “Día Mundial del Agua” en marzo y en algunos meses 
siguientes; así como videos educativos en oficinas y redes sociales.
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Los procesos Financieros y Administrativos migraron a un ERP de clase 
mundial SAP Business One, donde se integran los procesos contables, 
financieros, compras, bodega, y activos; añadiéndole también al ERP un 
módulo para el proceso de nómina; todo esto permitiendo contar con un 
sistema seguro y automatizado especialmente para procesos que se 
realizaban manualmente en el pasado. 

Debido al crecimiento de la empresa, Amagua decidió ampliar el edificio 
donde opera actualmente, por lo que en el 2013 se trabajó en este 
proyecto, contando ya con los presupuestos y planos para iniciar dicha 
construcción en el 2014. 

E.1. GESTIÓN DE LA CALIDAD

AUDITORÍAS DE CALIDAD

El 09 de Abril, se logra la recertificación en Sistema de Gestión Calidad, bajo 
las normas ISO 9001:2008 y se amplía el alcance del Sistema incluyendo 
Diseño y Desarrollo de proyectos de mejoramiento de infraestructura de 
agua potable y alcantarillado específicamente promovidos por Amagua 
C.E.M.; cubriendo todos los puntos de la norma dentro del alcance del 
Sistema de Gestión de Calidad de Amagua.

Entre los aspectos positivos que reconoce ICONTEC, podemos mencionar 
los programas para fortalecer la percepción de satisfacción del cliente; 
cultura empresarial de calidad; política participativa para el análisis de los 

resultados del  sistema  de  gestión  y  la  toma  de  decisiones  para  la  
mejora  continua; la experiencia de la empresa y del personal en las 
actividades de los procesos de servicios de agua potable y alcantarillado, 
incluyendo  el manejo de  los requisitos técnicos  y de los equipos de 
medición, asociando los equipos de protección personal para disminuir los 
riesgos del trabajo y salud ocupacional; el avance de la gestión en los 
trámites para la consecución de las licencias ambientales de la autoridad 
ambiental competente para la operación de las plantas de tratamiento de 
aguas residuales;  análisis y gestión de indicadores de manejo de aguas 
residuales, y la evidencia de la ampliación en la capacidad de servicios de 
agua potable y alcantarillado para el sector de influencia.

E.2. GESTIÓN HUMANA

El talento humano de Amagua está conformado actualmente por 75 
trabajadores distribuidos de la siguiente forma: 19% Administración, 
Gerencia 6%, Financiero 9%, Técnico 33% y Comercial 33%. El índice de 
rotación del periodo 2013 fue del 19% producto de 26 Ingresos  y 14  
salidas de personal.

GESTIÓN
    ADMINISTRATIVAESECCIÓN
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DESARROLLO DE COMPETENCIAS

El desarrollo de competencias de los trabajadores fue realizado 
en 1.859 horas hombre de capacitación, a través de 315 horas 
hombre de inducción y 1544 horas correspondientes a 
formación externa. 

En el 2013 resaltó la Escuela de Servicio al cliente, en donde se 
involucró facilitadores externos como internos a través de 
inducciones acerca de procedimientos y temas relacionados a 
vocación de servicio, con la finalidad de empoderar al personal. 
Esta escuela evidenció excelentes resultados en la Encuesta de 
servicio al cliente externo y el estudio de Cliente fantasma 
realizado en el 2013. 

De igual forma se incluyó al personal de contratistas en 
inducciones en temas de Seguridad y salud. 
 

BIENESTAR SOCIAL

En pro del bienestar social se promovieron temas de integración, 
deporte y prevención de riesgos y salud de los trabajadores 
mediante actividades como:
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• Conmemoración del día de la mujer.
• Celebraciones por el día de la madre en compañía de sus 
hijos.
• Bingo y parrillada de integración en conmemoración al dia del 
padre
• Día del niño celebrado con los usuarios de Amagua
• Día del niño en el Recinto Buijo Historico
• Realización de Olimpiadas Amagua donde se participó en las 
disciplinas de futbol, basket, volley, atletismo, y demás 
actividades para personas embarazadas o limitaciones físicas.
• Participación en carreras (5K) organizadas por entidades del 
sector, durante todo el año 
• Brigadas de vacunación y campañas de seguridad y salud
• Agasajos a cumpleañeros 
• Agasajo navideño a los hijos del personal.

• Fiesta de navidad de la empresa, con un tema diferente 
“Circus Party”, donde se contó con show y entretenimiento 
alusivo al tema de la fiesta, regalos y sorteos con premios 
atractivos para el personal.   
• Evento de integración y quema de año viejo para celebrar el 
nuevo año.
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BIENESTAR SOCIAL

En pro del bienestar social se promovieron temas de integración, 
deporte y prevención de riesgos y salud de los trabajadores 
mediante actividades como:

E.3. SISTEMAS DE INFORMACIÓN

En 2013 se realizan importantes cambios en tecnología para la empresa; 
tales como: correo electrónico, sitio web, sistemas de información, y otros 
complementarios. Se adquieren productos de clase mundial, se prepara el 
camino también para una mejora significativa en la seguridad perimetral de 
nuestra red de trabajo.

• Sitio Web: Adquisición de nuevo servicio de hosting, el cual permite el uso 
del protocolo https para poder realizar en un futuro transacciones en línea 
de forma segura, el hosting posee mejores características en cuanto a 
rendimiento y disponibilidad que el servicio anterior.

Actualización de la página web de acuerdo a lineamientos web del grupo 
corporativo, mejorando características como mejor navegabilidad, 
legibilidad, cumplimiento al manual de imagen del grupo, entre otros 
estándares.

• Continuidad del Negocio: Adquisición de nuevos equipos como UPS, 
banco de baterías para brindar mayor protección a infraestructura critica 
como servidores y redes. Así como también la contratación de enlace de 
Internet contingente que se activa de manera automática luego de una 
caída del enlace principal.

• Correo electrónico: Adquisición de licencia Google Apps, permitiendo 
contar con correo GMAIL corporativo, cuyas ventajas con el uso de este 
servicio en nube son: alta disponibilidad, protocolo seguro, espacio en 
nube, aplicaciones de colaboración, calendario compartido, 
videoconferencia, administración simplificada, entre otros. 

• Sistemas de Información: Migración y puesta del sistema de información 
de clase mundial SAP Businee One, logrando integración de los sistemas 
de información financieros – administrativos. La herramienta recoge también 
las mejores prácticas en los diferentes procesos, siendo ésta funcional, 
intuitivo, robusto y seguro.

• Mejora en la interfaz contable de Amerika al nuevo sistema SAP BO, se 
cuenta con previsualización de la información y se elimina el uso de archivos 
planos.

• Seguridad Informática: Adquisicion de UTM Sophos Astaro, ofreciendo 
una completa protección perimetral para las redes de Amagua, Sophos 
Astaro es un producto de clase mundial, con el cual se mejora 
considerablemente la administración de Firewall, navegación, accesos SSL 
VPN, Wireless, alta disponibilidad, entre otras muchas funcionalidades que 
ofrece el producto.
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• Infraestructura TI: trabajo continuo en mejora de la infraestructura mediante 
trabajos de reorganización de los racks de todos los puntos de voz y datos 
de la empresa; renovación de los computadores e impresoras; adquisición 
de licencias de aplicaciones en nube Office 365 que ofrece características 
similares a Google Apps; servidores virtualizados para la optimización de 
recursos, entre otros.

E4. COMUNICACIONES Y RELACIONES 
PÚBLICAS

Campañas y charlas de salud para el personal como parte del programa de 
Seguridad y salud, así como iincentivos y apoyo al personal de Amagua 
para la participación en carreras organizadas en la ciudad de Samborondón 
durante todo el año, como medida de integración y bienestar de su salud.

Mingas en los Recintos San José y Sabanilla pintando las casas del sector 
y participación de Amagua en ferias ambientales educativas. Asi como 
festejos por dia del niño, fiestas de Navidad en el Recinto Buijo Historico.

Apertura de mayores canales de comunicación hacia los clientes externos, 
con la creación de cuentas de correo y números de teléfono celular 
exclusivos para atención de diferentes servicios de la empresa tales como: 
reconexiones, fugas, limpieza de cisternas, alcantarillado, debito 
automático, quejas y reclamos.
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E.3. SISTEMAS DE INFORMACIÓN

En 2013 se realizan importantes cambios en tecnología para la empresa; 
tales como: correo electrónico, sitio web, sistemas de información, y otros 
complementarios. Se adquieren productos de clase mundial, se prepara el 
camino también para una mejora significativa en la seguridad perimetral de 
nuestra red de trabajo.

• Sitio Web: Adquisición de nuevo servicio de hosting, el cual permite el uso 
del protocolo https para poder realizar en un futuro transacciones en línea 
de forma segura, el hosting posee mejores características en cuanto a 
rendimiento y disponibilidad que el servicio anterior.

Actualización de la página web de acuerdo a lineamientos web del grupo 
corporativo, mejorando características como mejor navegabilidad, 
legibilidad, cumplimiento al manual de imagen del grupo, entre otros 
estándares.

• Continuidad del Negocio: Adquisición de nuevos equipos como UPS, 
banco de baterías para brindar mayor protección a infraestructura critica 
como servidores y redes. Así como también la contratación de enlace de 
Internet contingente que se activa de manera automática luego de una 
caída del enlace principal.

• Correo electrónico: Adquisición de licencia Google Apps, permitiendo 
contar con correo GMAIL corporativo, cuyas ventajas con el uso de este 
servicio en nube son: alta disponibilidad, protocolo seguro, espacio en 
nube, aplicaciones de colaboración, calendario compartido, 
videoconferencia, administración simplificada, entre otros. 

• Sistemas de Información: Migración y puesta del sistema de información 
de clase mundial SAP Businee One, logrando integración de los sistemas 
de información financieros – administrativos. La herramienta recoge también 
las mejores prácticas en los diferentes procesos, siendo ésta funcional, 
intuitivo, robusto y seguro.

• Mejora en la interfaz contable de Amerika al nuevo sistema SAP BO, se 
cuenta con previsualización de la información y se elimina el uso de archivos 
planos.

• Seguridad Informática: Adquisicion de UTM Sophos Astaro, ofreciendo 
una completa protección perimetral para las redes de Amagua, Sophos 
Astaro es un producto de clase mundial, con el cual se mejora 
considerablemente la administración de Firewall, navegación, accesos SSL 
VPN, Wireless, alta disponibilidad, entre otras muchas funcionalidades que 
ofrece el producto.

Se migró de comunicación tipo radio a servicio VPN el cual 
consiste de telefonía voz ilimitada. Se cuenta con 29 usuarios de 
Amagua, conectados con personal contratistas para mejorar los 
problemas de señal y cobertura que existía anteriormente; 
facilitando la comunicación fluida con personal en campo. 

PUBLICIDAD IMPRESA

CAMPAÑA DÉBITO AUTOMÁTICO 

Con la finalidad de aumentar los recaudos en entidades bancarias 
y disminuir filas en la Caja se realizó una campaña intensiva de 
Débito automático a través de folletería insertando en las planillas 
durante el segundo semestre del año; así como también la 
elaboración de un informativo de Lugares de pago para clientes 
que prefieren realizar sus transacciones en lugares más cercanos.

PUBLICACIONES EN MEDIOS

En vista de la alta demanda de usuarios en Samborondón y 
Daule; y evaluando el tipo de información más requerida, se 
publicaron temas útiles para los clientes en varias revistas del 
sector.
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CAMPAÑA LIMPIEZA DE CISTERNAS

Con el objetivo de dar a conocer el servicio de limpieza de 
cisternas que Amagua ofrece a sus usuarios y fomentar dicho 
servicio se realizó una campaña en conjunto con el área de 
servicio al cliente la cual fue insertada en planillas durante varios 
meses.

Además se realizaron unas modificaciones en la folletería 
actualizando información y logo de la empresa.

CAMPAÑA CUIDADO CON EL ALCANTARILLADO
Se inició una campaña informativa y de concientización sobre el 
buen uso y cuidado del alcantarillado en el sector, publicando 
mensajes o consejos de cómo cuidar el alcantarillado vía redes 
sociales, además de la impresión de folletería para insertar en las 
planillas durante los meses de febrero, marzo y abril.
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Los Ingresos Operacionales tuvieron un incremento del 17% (US$ 
14.217.768), en Recaudo el crecimiento fue del 14% (US$ 
14.070.667) y un 10% en utilidades netas (US$717.036) con relación 
al año anterior. La caja al cierre del año fue USD$244.883.

INGRESOS OPERACIONALES

2013 2012 2011

14,217

12,198

11,419

RECAUDOS

2013 2012 2011

14,070

12,317

10,959

UTILIDADES

2013 2012 2011

717

651

672

La inversión en CAPEX fue de US$1,1 millones, cuyas principales obras 
fueron la culminación de la construcción de la Tubería Matriz en el mes 
de Mayo y la construcción de Edar Tarifa. 

El Rendimiento sobre Activos (ROA=BAIT/Activos) es del 10% y presenta 
un ROE (BDT/Fondos Propios) del 17%. El endeudamiento total de la 
compañía disminuyó en 2% ubicándose en un 64% y la concentración de 
los pasivos a corto plazo representa un 59% para el año 2013. Se 
contrataron créditos por el valor de US$750.000, que incluye 
operaciones garantizadas con prenda industrial hasta por US$245.662. 
Presenta una carga financiera (GF*(1-t)/Bancos) del 8%. La deuda 
bancaria a largo plazo es de US$88.499, y a corto plazo US$608.635.

El patrimonio obtuvo un incremento neto del 9%, debido a los resultados 
generados en el 2013 y la reinversión de las utilidades correspondientes 
al año 2012.
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