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l.  ANTECEDENTES.

En cumplimiento al Programa Anual de Auditorias y Revisiones para el ejercicio 2026 de
este Organo Interno de Control de la Junta de Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Irapuato, Gto., autorizado en Sesién Extraordinaria No.
01/2026 por el Consejo Directivo, se dio inicio a la Auditoria Especifica OIC-AE01-2026.

Il. Marco LEGAL DE ACTUACION

Para la realizacion de la presente auditoria, sirve como fundamento lo dispuesto en los
articulos 65; 67, fracciones V, VI, VII, VIII, X1, Xiil y XV, 70, fracciones IV, V, XIV y XXI, 74
fracciones IV y XXIV, y 76 fracciones Il, lll y XVII del Reglamento de los Servicios de
Agua Potable, Drenaje, Alcantarillado y Saneamiento para el Municipio de Irapuato,
Guanajuato; articulo 52 de las Politicas de Recursos Humanos de la Junta de Agua
Potable, Drenaje, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Irapuato, Gto, para el
ejercicio fiscal 2025 y Normas Profesionales de Auditoria del Sistema Nacional de
Fiscalizacion.

lll. METODOLOGIA DE LA AUDITORIA.

La auditoria se ejecutd conforme a las Normas Profesionales de Auditoria del Sistema
Nacional de Fiscalizacién. La metodologia aplicada, de caracter cualitativo y cuantitativo,
incluyé la aplicacion de procedimientos de investigacion de campo, solicitud,
recopilacion, analisis de documentacion y diversa normatividad, se obtuvo la evidencia
suficiente y necesaria para emitir los resultados del presente informe. Especificamente,
el trabajo consistio en:

1. Revisar el Sistema de Informacién Administrativo y Comercial, para analizar el
comportamiento de la cuenta afectada.

2. Visitar el lugar de los hechos y realizar Ia inspeccion fisica en el domicilio el
domicilio "B", para verificar personalmente la afectacién al usuario y el método de
corte utilizado.

3. Recabar comparecencias y declaraciones del personal del 073, operativo y de
supervision, con el fin de escuchar sus testimonios y contrastar sus acciones
frente a los protocolos institucionales de servicio.
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4. Analizar la evidencia digital y social, revisando la queja de Facebook y los
registros en Japibot para entender la molestia del ciudadano ante la falta de
respuesta oportuna.

5. Efectuar el rastreo a través del GPS de las unidades para corroborar si las rutas
de supervisién y asistencia en campo se cumplieron realmente en beneficio del
usuario.

6. Examinar el control administrativo y los registros de incidencias del personal,
para identificar las fallas en la cadena de mando que derivaron en una atencion
deficiente.

IV. OsuJETIVO.

Evaluar los procesos de supervision y control operativo de la JAPAMI, tomando como
caso de estudio el incidente derivado de una queja en redes sociales.

V. Periobo.

El periodo objeto de revision comprende del 14 al 25 de febrero de 2026. Este lapso
abarca desde el reporte inicial y la ejecucion del corte indebido del servicio, hasta la fase
de inspeccién de los controles administrativos relacionados con el personal involucrado.

VI. ALCANCE.

La auditoria especifica se enfocd en la revision y analisis de los siguientes componentes
operativos y administrativos:

Canales de atencion y reportes.
Supervision de servicios externos.
Controles Administrativos y Operativos.
Protocolos de respuesta.

- ol e
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VIl. EsTtubpio.

DESCRIPCION DEL PROCESO.

Para el desarrollo de la presente auditoria especifica, se realizé un anélisis cronoldgico
de la atencion ciudadana y una inspeccién técnica de los procedimientos operativos.

1. Origen del corte.

a. Sabado 14 de febrero: A las 09:10 se gener6 una Orden de Trabajo (OT)
‘Revision de Toma por Servicio Cortado’ para el domicilio “A”. No obstante,
el personal de la empresa externa Integrored entre las 13:20 y 13:28
horas, ejecuté fisicamente el corte en el domicilio “B”, derivado de un error
de ubicacion en campo.

b. Lunes 16 de febrero: A las 08:40 horas se efectud el cierre del folio en
sistema con la anotacién “servicio cortado se verifico (sic) corte en cuadro”.
Se detectd una inconsistencia documental (error de captura), ya que,
mientras que el sistema pretendia dar por cumplida la orden en el domicilio
correspondiente, la inspecciéon del 18 de febrero confirmé que el
domicilio “A” contaba con servicio regular. Esto ratifica que el corte se
ejecuto erréneamente en el domicilio “B” el sabado anterior.

2. Primer queja del usuario.

a. Lunes 16 de febrero: A las 17:32 horas, ante la falta de suministro, la
usuaria afectada de la vivienda “B” presentd la primer queja formal. La C.
Sandra Olmos Medina (6476), Oficial Administrativa en el 073, turnod el
reporte al departamento de Pozos de la Gerencia de Operacion y
Mantenimiento bajo el concepto ‘Falta de agua por falla en la red’, tras
descartar afectaciones en los pozos de la zona, otorgando un tiempo de
respuesta de 1 a 3 dias.

b. Martes 17 de febrero: A las 07:10 horas, Arturo Daniel Vital (7461),
Auxiliar Administrativo en el area de pozos, crea un subfolio para su
atencion por parte del Distrito especificando “usuario solicita revision (sic)
en su toma de agua” a las 08:53 horas.
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Siendo aproximadamente las 16:30 horas, Leonardo Jesls Urrutia
Rodriguez (7909), Carpetero, acude al domicilio afectado. Tras retirar el
medidor, corroboré fisicamente una obstruccion en el brazo de la toma,
confirmando la existencia de un corte. Procedié a consultar con su jefe
inmediato, Enrique Ortega Cisneros (7784), Analista Especializado E;
quien verific6 en sistema la inexistencia de una orden de corte y
confirmé que el usuario contaba con pago adelantado. A pesar de tener la
evidencia fisica del error institucional y la validez administrativa del usuario,
se omitié realizar la reconexion inmediata, por lo que J. Urrutia sugiri6 al
usuario: “..si gusta reportar otra vez...”

3. Segunda queja del usuario.

a. Martes 17 de febrero: A las 17:32 horas, el usuario realiz6 una segunda
llamada al 073. La C. Sandra Olmos M. repitié el protocolo inicial y volvié a
asignar un plazo de atencion de 1 a 3 dias.

A las 17:54 del mismo martes, la usuaria manifestd su inconformidad en
redes sociales, detallando la falta de solucién y el caos administrativo de la
JAPAMI.

b. Miércoles 18 de febrero: A las 07:10, al igual que en la atencion a la
primera queja, Arturo Vital creé un nuevo subfolio para su atencién por
parte del Distrito con la anotacion ‘“usuario solicita revision (sic) en su toma
de agua”.

A las 08:10, Edgar Ulises Rodriguez Martinez (7783), Jefe de Area C del
area Operacion de Redes de Distribucion, cierra el subfolio de la primer
queja especificando “SE ATENDERA (sic) CON EL FOLIO...”.

Finalmente, tras la generacién de los folios de atencion, personal
comisionado acudié para la reconexién del servicio. Durante las maniobras
se identificaron y repararon dos fugas antes de normalizar el suministro.
Retirando del lugar, el bastén en el cuadro del medidor.
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Tras la remocién de dicho bastén, se identificé el método utilizado para la
suspension del servicio. Se confirmd que el corte del servicio en el domicilio "B"

se ejecuto mediante la insercién de una bolsa de plastico.

5. Nota de Facebook.

De acuerdo a los puntos sefialados en la nota en redes sociales, se determind lo

siguiente:

vi.
Vii.

viii.

Se verificd en tres ocasiones y
Japibot no funciona 4.

. Se constaté que el usuario no

contaba con adeudo ni corte en
sistema 4.

Se constaté que Sandra Olmos al
recibir el reporte de queja,
comentd sobre la atencion de 1 a
3 dias 4.

Idea confusa.

Jesus Urrutia en M-99 corrobord
corte fisico y sugiri6 volver a
reportar 2.

Coincide con el protocolo %4.

Se corroboraron dos reportes por
la misma falla [%.

Se corroboré que se realizdé un
corte indebido 2.
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VIIl. HALLAZGOS DESTACADOS.

1. Responsabilidad externa: Se confirma que la ejecucion del corte fisico en
domicilio el domicilio "B" fue responsabilidad exclusiva de la empresa externa
Integrored. El incidente ocurri6 el sabado 14 de febrero entre las 13:20 y 13:28
horas, derivado de una deficiente ubicacién en campo, toda vez que la orden de
trabajo original correspondia al inmueble del domicilio “B7,

2. Validacién fisica: Mediante la inspeccion técnica y remocién del baston realizada
el miércoles 18 de febrero, se descarté de manera concluyente el robo de
medidor o el uso de supresores comerciales. Se identificé que la suspension del
servicio fue una intervencién institucional, ejecutada mediante la insercion de una
bolsa de plastico en el cuadro del medidor.

3. Fallas de Control Interno: Se detectd una ruptura critica en los canales de
comunicacién y una ausencia de supervision efectiva en el Distrito 1. A pesar de
que el personal operativo (L. Urrutia) corrobord fisicamente el error el martes 17 a
las 16:30 horas, la nula capacidad resolutiva de su mando inmediato (E. Ortega)
impidié la reconexién inmediata. Lo anterior ocurrié aun cuando el supervisor
confirmé en sistema que el usuario contaba con pago adelantado y no existia una
orden de corte vigente, priorizando el protocolo sobre la solucion del error
institucional. :

4. Veracidad de la Denuncia: Las investigaciones internas ratifican la validez de los
hechos publicados en Facebook por la usuaria afectada. Se verificaron y
confirmaron los siguientes puntos sefialados en la denuncia social: la
inoperatividad de JapiBot, la falta de empatia del personal de atencién telefonica
al otorgar plazos genéricos de 1 a 3 dias, y la confirmacion en campo del corte
indebido sin que se mediara una solucién oportuna.
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IX. HALLAZGOS EN CONTROL ADMINISTRATIVO.

1. 4. Sistemas: Irregularidades en captura de reportes (suplantacién/error de
usuario). Se identificd el uso sistematico de una sola cuenta de usuario (Enrique
Ortega) para el registro de movimientos y atencién de reportes en el SIAC por
parte de distintos operadores, lo que imposibilita deslindar responsabilidades
individuales en caso de errores de captura o suplantacion de identidad en el

sistema.

2. 4 RR.HH.: Incumplimiento del Art. 53 de Politicas (permisos sin formalizar). Se
detect6 una practica de disfrutar permisos y dias vacacionales sin la formalizacién

documental previa obligatoria:

a. C. Enrique Ortega: Disfruté el martes 24 de febrero de 2026 a cuenta de
vacaciones, entregando la papeleta al departamento de RR.HH. hasta el
dia siguiente. Durante este lapso, la U-623 permanecio inactiva fuera de
resguardo oficial por 36:54 horas, registrando en GPS su ubicacién en el
domicilio particular del trabajador.
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b. C. Edgar Ulises Rodriguez: Disfrut el viernes 20 de febrero de 2026 a
cuenta de vacaciones, formalizando el tramite ante RR.HH. hasta el 24 de
febrero. Se confirmé mediante geolocalizacion que la U-716, quedd
detenida en su domicilio particular por un periodo de 80:59 horas
reanudando actividades hasta el lunes 23 de febrero.
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. Supervisién: Permisos verbales de salida sin registro oficial.

Se confirmé la gestién de personal mediante permisos verbales que contravienen
los protocolos de supervisién. Como evidencia, el 17 de febrero de 2026, el C.
Enrique Ortega (U-623) abandoné el centro de trabajo a las 12:15 horas con
destino a Puerto Interior, contando Gnicamente con una autorizacion verbal del C.
Edgar Ulises Rodriguez, omitiendo el registro en las bitacoras institucionales de

salida.

(623 - 716).

{3) VIAJE 3 (17 FEB 2026)

- U0623 ® |
S s | meRas ; N
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@000 AS450

Q 1308 Avenide Mineral de Valenciana, Puerto Interior, Gto.,
36275, MX.

U 12:15 1637-1860 Malpose, Laboratoria OFE, irspuata, Gio.
36631, MX

& 254

& o034
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Q 09:20 1697-1860 Msipaso, Luboratorio CFE, trapuato, Go.,
36631, MX

© 0B:45 17421860 Molpasa, Leboratarto GFE, irapuato, Gto,
36631, X
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© 07:59 16971860 Maipaso, Leboratorio CFE. irapusto, Glo.,
36631, MX

© 07:38 16371850 Malpaso, Laboratorio CFE. irepata, Gto,,
36631, MX.

& 024

1. Activos: Flota vehicular sin GPS funcional (M-99) y resguardos sin actualizar

Se identificaron inconsistencias que impiden la trazabilidad total en campo y el

control patrimonial:
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a. Unidad M-99: El vehiculo asignado al C. Leonardo Jesls Urrutia no
presenta un funcionamiento correcto en la plataforma de GPS
(localizaciontelcel.gpstecnologistik.com), imposibilitando la supervision real
de sus rutas y tiempos de atencidn.

b. Unidades 623 y 716: Los resguardos vehiculares se encuentran
desactualizados, no coincidiendo el responsable juridico del activo con el
personal que efectivamente opera las unidades a la fecha del presente
informe.

5. 4. Disciplina: Descontrol en el registro de incidencias y asistencia.
Se detecto un inicio tardio de la jornada operativa en campo; las unidades 623 y
716 registran, en algunas ocasiones, sus primeros movimientos después de las

09:00 horas.

Este descontrol es detonante de la falta de atencion oportuna de la queja del
usuario.

X. RESPONSABILIDADES.

1. §4 Personal Operativo (S. Olmos / L. Urrutia): Apego a protocolos y
procedimientos.

2. 1. Gerencia Comercial: Urge fortalecer la coordinacion y supervision sobre la
empresa externa (Integrored) para eliminar errores en campo.

3. X Falla de Criterio (E. Ortega): Nuia capacidad resolutiva y falta de empatia; no
actué pese a confirmar en sistema el pago anticipado del usuario y que no habia
corte en sistema.

4. X Gestion Deficiente (Ulises):
a. Falta de reporte oportuno a superiores.
b. Gestioén de personal mediante permisos verbales no formalizados.
c. Accién requerida: Revision operativa de la unidad asignada para
comprobar actividades de supervision real frente a reportes.
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Xl. SUGERENCIAS.

1. %, Revisién del Protocolo 073: Actualizar criterios de "Falta de Agua" para
detectar errores institucionales de inmediato, reduciendo tiempos de respuesta y
eliminando guiones genericos.

2. || Control Administrativo: Regularizar Yy documentar formalmente toda
incidencia de personal (vacaciones, permisos Yy asistencias) conforme a la
normativa vigente.

3. % Supervision Operativa: Restablecer el monitoreo obligatorio por GPS vy
actualizar resguardos de unidades para asegurar el control y trazabilidad total en
campo.

La presente auditoria no limita que éste Organo Interno de Control u otros entes publicos
competentes, en ejercicio de sus atribuciones, puedan auditar o revisar y, en su caso,
determinar el fincamiento de observaciones o recomendaciones en relacion con el

objetivo y alcance de sus propias acciones.

ATENTAMENTE
Irapuato, Gto. A 05 de marzo de 2026.

FRMO Javier SoLis GAMEZ
JEFE DE AUDITORIA
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