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“AUDITORIA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO
PRODUCTIVO EN PLANTAS COMPACTAS EN AGUAPEN_EP, PERIODO
2023”

Autores: Moran Quimi Johnny Alonso, Veliz Caicedo Dayanna Dennys
Tutor: Dra. Sosa Bueno Graciela Celedonia PhD

RESUMEN

En esta investigacion, la auditoria de calidad de las plantas compactas de Aguapen_EP,
se evalud el cumplimiento de los estandares y requerimientos bajo la norma 1SO 9001:2015 en
los procesos productivos. El analisis revelé que, aunque las plantas cumplen en cierta medida
con los procedimientos establecidos, persisten algunas areas con no conformidades,
especialmente en la consistencia y control de los procesos, evidenciando un 50,20% de no
conformidades y un 49,80% de conformidades en los requerimientos y puntos a evaluar de la
norma ISO 9001:2015. A través de la auditoria se evidenciaron los hallazgos méas destacados
se identificaron deficiencias en la documentacion y en el cumplimiento de ciertos
procedimientos, lo que genera la necesidad de implementar acciones correctivas. Se
identificaron las areas de oportunidad de mejora y asi mismo, la auditoria subraya la
importancia de fortalecer la capacitacion del personal y fomentar una cultura de calidad y
comunicacion mas solida dentro de la organizacion. Esto permitira reducir la recurrencia de no
conformidades y mejorar la efectividad de los procesos. Se concluye que, con las acciones
correctivas y preventivas recomendadas para los procesos productivos, Aguapen_EP puede
optimizar sus procesos, incrementar su eficiencia y asegurar un mayor cumplimiento de los

estandares de calidad, beneficiando tanto a la empresa como a sus clientes.

Palabras Claves: Auditoria, Norma ISO 9001:2015, Eficiencia, Optimizar, conformidades,

Aguapen Ep
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“QUALITY AUDIT FOR THE IMPROVEMENT OF THE PRODUCTION
PROCESS IN COMPACT PLANTS IN AGUAPEN_EP, PERIOD 2023”

Autores: Moran Quimi Johnny Alonso, Veliz Caicedo Dayanna Dennys
Tutor: Dra. Sosa Bueno Graciela Celedonia PhD

ABSTRACT

In this investigation, the quality audit of the Aguapen_EP compact plants, compliance
with the standards and requirements under the 1ISO 9001:2015 standard in the production
processes was evaluated. The analysis revealed that, although the plants comply to a certain
extent with the established procedures, some areas with non-conformities persist, especially in
the consistency and control of the processes, evidencing 50.20% of non-conformities and
49.80% of conformities in the requirements and points to be evaluated of the ISO 9001:2015
standard. Through the audit, the most notable findings were evident, deficiencies in
documentation and compliance with certain procedures were identified, which generates the
need to implement corrective actions. Areas of opportunity for improvement were identified
and likewise, the audit highlights the importance of strengthening staff training and promoting
a culture of quality and stronger communication within the organization. This will reduce the
recurrence of non-conformities and improve the effectiveness of the processes. It is concluded
that, with the corrective and preventive actions recommended for the production processes,
Aguapen_EP can optimize its processes, increase its efficiency and ensure greater compliance

with quality standards, benefiting both the company and its clients.

Keywords: Audit, ISO 9001:2015 Standard, Efficiency, Optimize, conformities, Aguapen_EP
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INTRODUCCION

En el &mbito internacional, segun el informe sobre el desarrollo en el mejoramiento de
agua potable, saneamiento e higiene, elaborado por la organizacién mundial de la salud (OMS),
en 2017 en colaboracion con UNICEF en el 2019, revel6 una marcada desigualdad durante el
periodo 2000 al 2017.(Organizacion Mundial de Salud, 2017.). Ademas, en la organizacion
mundial de la salud conjunto con UNICEF (2019), segun este informe, aproximadamente 2,200
millones de personas aun no tienen acceso a servicios de agua potable. Ademas, méas de 4,200
millones de personas siguen sin acceso a servicios de saneamiento. A pesar de los avances, la
meta de los objetivos de desarrollo sostenible (ODS) #6, que busca asegurar el acceso universal
de agua limpia para el saneamiento para 2030. Mientras que la cantidad de agua como recurso
permanece constante en su calidad, distribucion geografica y accesibilidad contintan variando
significativamente. Es decir, las empresas en Latinoamérica enfrentan desafios Unicos en
términos de eficiencia y control de calidad del agua, siendo esta una de las necesidades
principales del ser humano, crucial para la sostenibilidad en el planeta. El agua es tratada de
manera esencial y su aprovisionamiento para el uso es mucho mas exigente, consiguiendo
calidad y seguridad que no afecte a los consumidores; caso contrario, esto traerd como
consecuencia perjudicial en la salud y la situacion se torna preocupante por la creciente
demanda de enfermedades, epidemias, etc. (Cirelli, 2022.)

Por tal razon las diferentes organizaciones se dedican a la mejora de los procesos y
calidad del agua, estableciendo sistemas que permitan tratamientos adecuados del agua para el
consumo humano. La calidad del agua es un factor crucial para la salud publica y el bienestar
de las comunidades.

En Ecuador, la empresa publica Aguapen_EP, situada en Atahualpa, Santa Elena, una

empresa dedicada a la gestion y distribucion de agua potable, desempefia un papel esencial en



el suministro de agua y el tratamiento de aguas residuales. Sin embargo, se han identificado una
serie de desafios significativos en las plantas compactas de tratamiento de agua, durante el
periodo 2023. A pesar, de los esfuerzos por mejorar los procesos productivos y garantizar la
calidad de agua distribuida, persisten problemas que afectan la eficiencia operativa, la
conformidad con los estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes. Uno de los
principales problemas detectados es la falta de una auditoria de calidad integral que permite
identificar y corregir deficiencias en los procesos productivos de estas plantas compactas.

La ausencia de auditorias sistematicas y exhaustivas ha llevado una serie de
consecuencias negativas, tales como la inconsistencia en la calidad del agua tratada, el
incremento de costos operativos debido a la ineficiencia y la insatisfaccion de los usuarios
finales. Segiin Gregory et al., (2021) menciona que “la auditoria de calidad es un proceso
sistematico llevado a cabo por una profesional independiente, con el objetivo de buscar
evidencias suficientes para determinar cOmo se gestiona los procesos productivos para lograr
una satisfaccion del cliente y la mejora continua en la organizacién™. La importancia de una
auditoria radica en dar una solucién innovadora implementada para enfrentar desafios en
infraestructura y accesibilidad, enfrentando problemas significativos en sus procesos
productivos. (Tovar, 2021).

La auditoria de un SGC es importante, ya que en ella emanan revisiones de
cumplimientos sobre los puntos que las normas 1SO 9001:2015 consideran dentro de las
organizaciones tanto publicas y privadas y en el caso de la norma 1SO 19011:2018 esta puede
ser aplicable tanto para la revision de la ISO 9001 y de la 1ISO 14000.(Asef, 2018).

En el caso de Aguapen_EP ya existe un registro de tener un Sistema de Gestion de
Calidad, por lo tanto, se realizara una auditoria de cumplimiento y desempefio. Segun Deming,
el cumplimiento de los requisitos que establece la norma de calidad 1SO 9001, obliga a las

organizaciones a mantener una supervision constante y oportuna durante el desarrollo de sus



procesos, obligandose a mantener la mejora continua de los mismos; en la actualidad, las
organizaciones deben buscar la calidad total cuando se trata de satisfaccion de clientes y
permanencia en el mercado competitivo; una auditoria de calidad es una herramienta de apoyo,
pues su objetivo es evaluar la eficiencia de los procesos, minimizar los riesgos y promover la
mejora continua, logrando con ello desarrollar responsabilidad social en las organizaciones.
(Asef, 2018).

En este contexto la auditoria de calidad se presenta como una herramienta fundamental
para evaluar y mejorar continuamente los procesos productivos. Este trabajo de titulacion se
centra en la realizacion de una auditoria de calidad en las plantas compactas de Aguapen_EP,
una empresa publica dedicada a la gestion y distribucion de agua potable, durante el periodo de
2023. Por lo que se hace imprescindible garantizar la calidad de sus procesos productivos,
siendo Aguapen_EP una empresa publica que presta servicios esenciales para la comunidad de
la Provincia de Santa Elena. En las plantas compactas debido a su disefio y capacidad, son
fundamentales para la distribucion eficiente de agua potable en areas urbanas y rurales. Sin
embargo, como cualquier sistema productivo, estas plantas pueden presentar desafios que
afecten su desempefio y calidad. (Marola et al., 2019). La auditoria de calidad en Aguapen_EP,
se basa en un enfoque sistematico y estructurado para evaluar las conformidades de los procesos
productivos y los sistemas de gestion con los estandares de calidad establecidos. Este proceso
es esencial para identificar areas de mejora, asegurar el cumplimiento normativo y mejorar la

eficiencia operativa en las plantas compactas de tratamiento de agua de Aguapen_EP.

Formulacion del problema de investigacion
¢En qué medida la auditoria de calidad basado en las 1SO 19011 mejora el proceso

productivo en plantas compactas en Aguapen_EP, periodo 2023?



La propuesta de auditoria de calidad 1SO 19011:2018, ofrece una solucion integral a
estos problemas; proporcionando un marco estructurado para la mejora continua,
estandarizacion de proceso y el control de calidad, lo que puede llevar a una mejora eficiente
operativa y a una mejor calidad del producto final. (Martinez, 2019). La Auditoria de Calidad
en Aguapen Ep., establece parametros que mejoran la calidad del agua, hacia la mejora continua

mediante identificar las no conformidades, proponiendo sean los mas minimas posibles.

Tabla 1. Delimitacion del problema

CAMPO AGUAPEN EP
AREA PLANTAS COMPACTAS
ASPECTO Norma ISO 9001:2015

AUDITORIA DE CALIDAD PARA EL
MEJORAMIENTO DEL PROCESO
PRODUCTIVO EN PLAMTAS
COMPACTAS DE AGUAPEN  EP,
PERIODO 2023.

TEMA

Fuente: Elaborado por autores
Como muestra la tabla 1, encontramos la delimitacion de nuestro estudio, siendo el
campo la empresa Aguapen Ep, el area de estudio sus plantas compactas de tratamiento de agua

potable, la normativa ISO 9001:2015.

Elementos clave del problema:

Inconsistencia en la Calidad del Agua Tratada:
Variabilidad en los pardmetros de calidad del agua.
Incumplimiento ocasional de los estandares de calidad.
Ineficiencia Operativa:

Procesos productivos con alta variabilidad.

Aumento de costos operativos debido a la ineficiencia.



Falta de Auditorias Sistematicas:

Ausencia de auditorias regulares y exhaustivas.

Falta de identificacion y correccién de deficiencias en los procesos.

Capacitacion Insuficiente del Personal:

Deficiencias en la formacion y entrenamiento del personal.

Baja competencia en la aplicacion de procedimientos y estandares de calidad.
Implementacion Inadecuada de Acciones Correctivas:

Retardo en la respuesta a las no conformidades.

Falta de efectividad en las medidas correctivas implementadas.
Baja Participacion del Personal:

Escasa involucracion del personal en los procesos de auditoria.

Falta de compromiso con la mejora continua.

Alcance

El estudio de auditoria de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en
plantas compactas en Aguapen_EP, periodo 2023, abarca una evaluacion integral de los
procesos operativos de las plantas compactas de tratamiento de agua de la empresa
Aguapen_EP Este estudio se enfoca en tres areas principales: la conformidad de los procesos
con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. El area de
aplicacién: Evaluacion de procesos operativos: el estudio analizara todos los procedimientos
relacionados con el tratamiento de agua en las plantas compactas, desde la captacion hasta la
distribucion del agua tratada. (Artavia, 2018). Esto incluye evaluacion de la eficiencia y eficacia
de cada etapa del proceso productivo, como la implementacion de mejoras basados en los
hallazgos de auditoria. Conformidad con las normativas: se realizara revisién exhaustiva de la

conformidad de los procesos operativos con las normativas nacionales e internacionales



aplicables tales como la ISO 19011:2018 y las regulaciones especificas del sector de tratamiento
de agua I1SO 17025. Capacitacion de personal: se evaluara el nivel de capacitacion de
competencia del personal, encargado de operar y mantener las plantas compactas con el objetivo
de identificar necesidades de formacion y desarrollar programas de capacitacion adecuados.
(Artavia, 2018). Satisfaccion del cliente: se llevara a cabo encuesta y analisis de satisfaccion
del cliente para evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del agua y el servicio
proporcionado por Aguapen_EP. Podran ser usados los resultados del estudio: mejora continua:
los resultados del estudio serén utilizados para implementar un plan de mejora continua en las
plantas compactas de Aguapen_EP, optimizando los procesos productivos y asegurando los
cumplimientos de los estandares de calidad.(Cruz, 2021). Desarrollo de politicas: la empresa
podra desarrollar politicas y procedimientos basados en los hallazgos de la auditoria,
garantizando una operacion mas eficiente y exhaustiva de las plantas de tratamiento. (Cruz,
2021). Capacitacion del personal: los resultados ayudaran a disefiar e implementar programas
de capacitacion para el personal, mejorando sus competencias y desempefio operativo.
Satisfaccion al cliente: los datos recopilados sobre la satisfaccion al cliente permitiran a
Aguapen_EP ajustar sus estrategias al servicio al cliente, mejorando la percepcion y
satisfaccion de los usuarios como respecto al agua tratada y el servicio proporcionado.(Lopez,
2018). Como exclusiones tenemos: plantas de tratamiento no compactas: el estudio se limitara
a las plantas compactas de tratamiento de agua y no incluira otras instalaciones de tratamiento
de agua que pueda tener Aguapen_EP. Aspectos financieros: el estudio no abordara en
profundidad los aspectos financieros de la operacion de las plantas compactas, como costos de
operacion o analisis de rentabilidad.(Chavarria, 2021.)Factores externos: no se considerara los
factores externos fuera del control de la empresa que puedan influir en la calidad del agua o en
la eficiencia operativa, como condiciones climaticas extremas o cambios en la legislacidn

ambiental. Las limitaciones: tiempo de estudio: el estudio se llevara a cabo durante el periodo



determinado en 2023, lo que puede limitar la observacion de cambios estacionales o tendencias
en largo plazo. Acceso a la informacion: la disponibilidad y la exactitud de datos
proporcionados por Aguapen_EP seréan cruciales para la evaluacion. Cualquier restriccion en el
acceso de la informacion completa y precisa podria limitar los hallazgos del estudio. Recursos
disponibles: la disponibilidad de recursos humanos y técnicos para llevar a cabo la auditoria y
las mejoras recomendadas, también puede influir en el alcance y la efectividad de las acciones
implementadas.

Justificacion:

La investigacion auditoria de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en
las plantas compactas, tiene justificacion teorica, porque se utiliza teorias, conceptos y
definiciones basicas que inciden en la auditoria de cumplimiento, lo que permite entender la
hipdtesis de la investigacion propuesta. (Lépez 2022). Tiene justificacion practica, porque con
los objetivos identificados en el estudio, los resultados obtenidos ayudaran a encontrar
soluciones especificas a los problemas de auditoria de cumplimiento. Tiene justificacion
metodoldgica, porque para lograr los objetivos de investigacion, las variables de investigacion
se miden utilizando herramientas como cuestionarios, check list y analisis de las normativas
ISO 19011y las ISO 17025, ademas, los instrumentos contribuiran a futuras investigaciones de
origen técnicas-cientificas.

Este estudio es necesario, porque la calidad y eficiencia en la produccion del agua son
ineficientes, siendo cruciales para la salud publica y el desarrollo sostenible. Las plantas
compactas de tratamiento de agua en Atahualpa enfrentan desafios significativos que afectan
su capacidad para proporcionar agua de alta calidad de manera eficiente.

Estos desafios incluyen variabilidad del agua, ineficiencia operativa y dificultad para
cumplir con las regularizaciones ambientales y de calidad. (Méndez et al. 2022). La auditoria

de cumplimiento en calidad es necesaria para garantizar la mejora de los procesos de



tratamiento de agua y cumplan con los estandares de calidad mas altos posibles. Esto es
fundamental para la salud publica y el desarrollo sostenible. Los potenciales beneficiarios seran:
I) las comunidades locales: mejora la calidad del agua el SGC garantiza que el agua potable
cumpla consistentemente con los estandares nacionales e internacionales, reduce el riesgo de
enfermedades transmitidas por el agua y mejora la salud puablica.(Camacho, 2021) 1)
Aguapen_EP Atahualpa: la empresa se beneficiard al mejorar sus procesos operativos, lo cual
llevard a una reduccion de costos operativos, mejor cumplimiento operativo y una mayor
satisfaccion al cliente. La implementacion de las mejores practicas basadas en la auditoria puede
aumentar la eficiencia y productividad de las plantas compactas. (Aguilera, 2021). I11)
Empleados de Aguapen: los empleados recibiran capacitacion adicional, lo que mejoraré su
competencia y su capacidad para operar y mantener las plantas de manera mas eficiente, un
entorno de trabajo mas seguro y eficiente también se traduce en mejores condiciones laborales.
El impacto social. 1) salud publica: al mejorar la calidad del agua tratada directamente
impacta a la salud de la poblacion, reduce la incidencia de enfermedades transmitidas por el
agua y el suministro de agua confiable y seguro es esencial para el bienestar general y el
desarrollo de las comunidades. 11) Desarrollo sostenible: este estudio contribuye al OD 6 que
busca garantizar la disponibilidad y gestion disponible del agua y saneamiento para todos. I11)
Confianza en los servicios publicos: el aumento de calidad y confiabilidad del suministro de
agua mejora la percepcién y confianza de la comunidad en los servicios publicos, fundamental
para la cohesion social y la estabilidad. (Lévano, 2021).
Problemas técnicos y soluciones:
I) conformidad de estandares de calidad: la auditoria identificara brechas de
cumplimiento de los estdndares de calidad permitiendo la implementacion de medidas
correctivas y preventivas. Cumpliéndose las normativas nacionales e internacionales. 1)

Eficiencia operativa: el estudio abordard la optimizacion de los procesos productivos,



identificando ineficiencias y proponiendo soluciones para reducir el tiempo de ciclo y el uso de
recursos.(Salazar, 2019).Ademas, la mejora en la eficiencia operativa puede llevar a una
reduccion de costos y a un mejor uso de los recursos naturales. I11) Capacitacion del personal:
La capacitacion de las competencias del personal permitira disefiar programas de capacitacion
especificos para mejorar su desempefio; también, contribuye a la seguridad y el desarrollo
profesional de los empleados. (Bonilla,2022).1V) Satisfaccion del cliente: medir y mejorar la
satisfaccion del cliente es crucial para mantener una relacion positiva con la comunidad. La
encuesta de satisfaccion y la implementacién de mejoras basadas en los resultados contribuiran
a reducir las quejas y aumentar la percepcion positiva del servicio.

Esta investigacion se basa en un plan de Auditoria de Calidad para el mejoramiento del

proceso productivo en Plantas Compactas en Aguapen_EP, periodo 2023.
Preguntas de Investigacion:

¢Como la auditoria de calidad basado en las ISO 19011 mejora el proceso productivo

en plantas compactas en Aguapen_EP, periodo 2023?

Objetivo general:

Realizar una auditoria de calidad en las plantas compactas de Aguapen_EP, para el
mejoramiento del proceso productivo, asegurando el cumplimiento de los estandares de calidad,
eficiencia operativa y satisfaccion del cliente durante el periodo 2023.

Objetivos especificos:

Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y las no conformidades presentes en el
proceso productivo de las plantas compactas, segin las ISO 19011:2018, con el actual sistema
de gestion de calidad Aguapen_EP.

Determinar la causa-raiz de las no conformidades junto con las acciones correctivas y
preventivas de calidad en el proceso productivo en plantas compactas, en base a los resultados

de la auditoria.



Entregar la propuesta documentada de los resultados de la auditoria 19011:2018, Aguapen

EP.
Hipdtesis: Hi. La implementacion de una auditoria de calidad en las plantas

compactas de Aguapen_EP mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la

conformidad con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente.Ho: La implementacién de una auditoria de calidad en las plantas compactas de

AGUAPEN EP no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la

conformidad con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes investigativos

A nivel mundial, el acceso al agua potable y saneamiento sigue siendo un reto
significativo, segun informe del banco mundial, 2020, sobre la gestion del agua en América
Latina, destaco la importancia de las auditorias para asegurar la sostenibilidad y eficiencia de
las infraestructuras hibridas. El informe subraya que la implementacion del sistema de gestion
de calidad y la realizacion de la auditoria, mejora los procesos productivos y garantiza el
suministro de agua de calidad. (Chavez 2021).

Un estudio realizado por el Instituto de Recursos Mundiales (WRI) en 2018 evaluo la
efectividad de las plantas compactas en las diferentes regiones de America Latina. Los
resultados indicaron que, aunque estas plantas son una solucion viable para mejorar el acceso
al agua potable, su rendimiento a menudo se ve afectado por problemas operativos y de
mantenimiento. La falta de auditorias de calidad regulares fue identificada como una de las
principales causas de estos problemas.(René Zamora et al.,2018).

En Ecuador, 2021 un estudio de auditoria de proceso continuo y articulado, menciona
que las empresas auditadas reduzcan el riesgo y mejorar de manera continua la
productividad.(Gregory et al., 2021). Demostrando la importancia de la auditoria de gestion
para el sostenimiento de las empresas, porque ayuda a verificar el cumplimiento de los objetivos
y metas institucionales, y podran tomar decisiones correctivas necesarias brindando excelencia
y calidad a los clientes.

En Brasil, 2023, un estudio realizado por la universidad de Sdo Paulo analiz6 los efectos
de una auditoria de calidad en empresas hibridas en Brasil, los resultados mostraron que las

11



empresas que implementaron auditorias de calidad regulares lograron reducir
significativamente los costos operativos, mejorar la eficiencia de los procesos y aumentar la
satisfaccion del cliente. Este estudio proporciona evidencia solida de los beneficios de las
auditorias de calidad en la gestion del (Church, 2023).

A partir de lo mencionado, el estudio demostré que las auditorias permiten brindar a las
organizaciones resultados eficaces en sus procesos de produccion, los cuales son parte
importante para el crecimiento de la empresa, permitiendo servicios oportunos para la
poblacion, haciendo necesaria la participacion de la alta gerencia, con un enfoque y vision
estratégica.

De esta manera se evidencia un estudio realizado en Bogota, mediante la investigacion
en la infraestructura de las plantas compactas y su importancia en la poblacion para el
abastecimiento de agua potable, su proceso productivo y su correcto manejo en el
funcionamiento; el estudio mostré la necesidad de incluir criterios por obligacion en calidad y
las normas vigentes, seguido del medio ambiente. Por otro lado, el Sistema de Informacion
Ambiental de Colombia (SIAC) mostré como resultado un 96% de aguas residuales producidas,
lo que ocasiond un impacto ambiental y llevd a una problemética en la salud de la
poblacién.(Robayo et al, 2023).

1.2 Estado del arte

El estado del arte se basa en la busqueda, recoleccién y lectura de bibliografias de
diferentes autores acerca de un tema en particular, que muestran los alcances, tendencias y
desarrollo del tema a lo largo de los afios, esto permite al investigador analizar los diferentes
textos y consolidar un conocimiento critico, incluyendo criterios de inclusion y
exclusiéon.(Ramirez, 2022). El estado del arte proporciona un panorama integral sobre las
tendencias, practicas y estudios claves en auditoria de calidad en la gestion del agua en un

proceso critico para asegurar la seguridad y la eficiencia de los recursos hidricos y su
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importancia. En la presente investigacion, el estado del arte se basa bajo la metodologia de
Preferred Reporting Items for Systematic reviems and Meta-Analyses o en espafiol conocido
como PRISMA, segin Morales, (2022), esta metodologia se presenta mediante una revision
sistematica, la misma que permite al investigador proporcionar la seguridad de su trabajo, la
transparencia y el marco estructura a través de la literatura y extraccion exhaustiva de los datos
como base para su trabajo de investigacion. Del mismo modo, esta metodologia ha sido definida
con 5 etapas para la revision sistematica, bajo los fundamentos de (Asensio, 2021).

A continuacion, las etapas para la revision sistematica:

Figura 1. Etapas para la Revision sistemética

Busqueday

Preguntas de Protocolo de .
. . seleccion de
Investigacion Revision
datos
Sintesis de Extraccion de
Resultados datos

Fuente: Elaborado por autores en base a Campos (2021).

Como muestra la figura 1, tenemos las etapas para la revision sistematica bajo la
metodologia Prisma, lo que nos permitira realizar las preguntas de investigacién a nuestro
estudio, seguido del protocolo de revisién, lo que incluyen los criterios de exclusion, como
tercera etapa encontramos la busqueda y seleccién de datos, en donde se incluye en diagrama

de flujo Prisma, para la extraccién de los datos y como ultima etapa sintesis de los resultados.

Preguntas de Investigacion
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Sin embargo, a pesar de su relevancia existen vacios en la literatura sobre como la
auditoria de calidad puede integrarse con las percepciones de los usuarios, por lo tanto, para la
primera etapa se debe preguntar:

P1 ;Cuél es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoria de calidad y
procesos productivos en plantas compactas? P2. ;Se cuenta con una cantidad adecuada de
literatura sobre las auditorias de calidad y procesos productivos en plantas compactas? P3. ;Qué
investigacion previa existe sobre este tema y cuales son sus hallazgos claves?

Protocolo de Revisién

Para la segunda etapa, se consider0 una base tedrica metodolégica de cinco afios
anteriores, para la revision de datos académicos tenemos: Google Scholar, Scielo, Scopus,
Redalyc y Dialnet, mismas que se utilizaron por el mayor contenido de literatura, dando
relevancia e importancia a la gestion de conocimientos de las variables de estudio, a partir de
analisis criticos, se establece una conexion clara entre la revision bibliogréafica y su

justificacion. Dentro de la basqueda, se aplicaron los criterios de inclusion y exclusion que se

consideran:
Tabla 2. Criterios de inclusion y exclusion
Fuente: Elaborado por autores
Criterios de Inclusion Criterios de Exclusion
Articulos y documentos en base al campo Articulos que no tienen acceso libre.
de estudio.
Articulos y documentos publicados en los Articulos publicados antes del 2019y
Gltimos 5 afios relacionadas al campo de gue no sean del campo de estudio.
estudio.

Awrticulos duplicados
Articulos del area de investigacion en

produccién y calidad.

Como muestra la tabla 2, se consideran como criterios inclusion a los articulos y

documentos del campo de estudio, articulos publicados en los Gltimos cinco afios que aborden
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la relacion de las variables de estudio y los articulos dentro del area de investigacion de
produccion y calidad; dentro de los criterios de exclusion, Gnicamente se consideraron articulos
que no tienen acceso libre y que hayan sido publicados antes del afio 2019, duplicados y que no

sean del area de investigacion.

Busqueda y Seleccion de datos

Dentro de la tercera etapa nos encontramos con la primera interrogante de nuestra
investigacion, como parte de la revision sistematica, misma que permitird abordar nuestra
busqueda y seleccidn de datos para obtener una viabilidad en nuestra base de datos, como se
presenta: P1. ;Cudl es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoria de calidad y
procesos productivos en plantas compactas?

Vinculando de manera directa la teoria con las aplicaciones en plantas compactas de
tratamiento de agua potable. Este estado del arte proporciona una revision de la literatura y
practicas actuales en la auditoria de calidad, con un enfoque en su aplicacion para la
optimizacion en procesos productivos en plantas. Por tanto, para el desarrollo de esta
investigacion se considera diferentes opiniones de autores, que han aplicado investigaciones
con similitud en el tema “AUDITORIA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL
PROCESO PRODUCTIVO EN LAS PLANTAS COMPACTAS AGUAPEN EP, PERIODO
20237, de manera que permite aclarar las variables a investigar con los métodos asociados.
(Ramirez, 2022). También se considerd una base tedrica metodoldgica de cinco afios anteriores,
dando relevancia e importancia a la gestion de conocimientos de las variables de estudio, a
partir de analisis criticos, se establece una conexién clara entre la revision bibliogréfica y su

justificacion, en la siguiente tabla:

Tabla 3. Base de datos de la literatura
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Base de Datos Resultados de BUsqueda % de Resultados

Dialnet 1061 28%
Redalyc 1262 30%
Google Scholar 1123 37%
Scielo 125 4%
Scopus 52 1%
Total 3623 100%

Fuente: Elaborado por autores

Como muestra la tabla 3, se consideraron un total de 4196 articulos encontrados de la
base de datos académicos, de Dialnet, Redalyc, Google Scholar, Scielo y por Gltimo Scopus,
cada una de ellos con un porcentaje de 28%, 30%, 37%, 4% y 1%, para el estudio de
investigacion, lo que permite la aplicacion de filtros para que sean elegibles en nuestra seleccion
y extraccion de datos. En la busqueda y seleccion de datos, es importante destacar la
importancia del diagrama de flujo Prisma, lo que permitird detallar y considerar los articulos

mas relevantes para el estudio, como se muestra a continuacion:
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Figura 2. Diagrama de Flujo Prisma

Identificacion de estudios através de base de datos y registros
académicos

Base de datos académica: Registros eliminados antes de su

c . relevancia:
S Dialnet (n =1061) . . .
§ Redalyc (n =1262) f\gls(;ulos duplicados excluidos (n
= Google Scholar (n =1123) > =
= . _ Registros marcados como no
= Scielo (n =125) - )
3 Scopus (n =52) eleglble§ por herramientas de
- automatizacién (n =33)
Documen(tr?szg)ézrln)l nados —» | Documentos excluidos (n =3215)
o ,
E '
= Documentos recuperados en la Documentos no recunerados
8 base de datos — . P
(n =346) (n=178)
luad Documentos excluidos:
DOCW?’“OS evaluados para | _—» Metodologia no aplicable al
elegibilidad (n = 168) estudio (n =78)
No tienen relacién las variables
de estudio (n =25)
Resultados poco relevantes al
estudio (n =15)
o
i)
> , .
S Articulos para el estudio de
[

investigacion incluidos (n =
50)

Fuente: Elaborado por autores en Barquero Morales, 2022.

Como muestra la figura 2, mediante el diagrama de flujo Prisma se consideraron 50
articulos para en el analisis, para llegar a este resultado, como primer paso se procedid a buscar
en diferentes fuentes bibliogréaficas articulos y documentos relacionados con las variables de
estudio y que sean relevantes al estudio de investigacion, con una cantidad de 3623 articulos y
documentos, para su respectiva seleccién se utilizo el software de gestion bibliogréafica

“Mendeley”, mismo que nos ayudé a eliminar los documentos duplicados y excluidos dando a
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un total de 168 documentos con elegibilidad y de estos se realiz6 un estudio para ver los criterios

que emplean y su relacion en el caso, lo que concluy6 con 50 articulos obtenidos.

La tabla 4, presenta el contenido de los articulos y documentos seleccionados para la

investigacion, los mismos que se basan en el autor/afio, el titulo y los resultados obtenidos de

sus estudios.

Tabla 4. Articulos y documentos seleccionados para la revision

N.°  Autor/ Afo Titulo Resultados
1 2019 Auditoria de Cumplimiento Esta auditoria tiene como
a la normativa interna de la objetivo evaluar las
Nancy Empresa Municipal de Agua operaciones de la empresa,
Campoverde Potable, Alcantarillado y mediante documentacioén,
Saneamiento de Gualaceo registros para su verificacion
Daniela Lituma (EMAPAS G EP)
Saquicela
2 2019 Auditoria a los Sistemas de EI objetivo de este estudio es
Produccion y Distribucion evaluar las capacidades de
Eduardo ~ Alarcon de Agua Potable del produccion, cumplimiento de
Martinez Servicio de Coronel de la normativas y requisitos de
Empresa ESSBIO calidad de la empresa.
3 2022 Estrategias de la planeacion  Este estudio tiene como
en la auditoria. objetivo establecer los
José Roberto procedimientos  para  una
Ramirez Galvez correcta planeacion de
auditoria, aplicacién de
estrategias.
4 2021 Mejora continua al Sistema EI propoésito de este articulo es
de Aseguramiento de la mostrar la mejora que se aplica
Giovanni Solano- Calidad de las auditorias a las auditorias internas, en el
Cruz internas. que se desarrollan diferentes
aspectos para el aseguramiento
de la calidad.
5 2018 Auditoria Integral en la EIl objetivo de este estudio es
Empresa Publica Municipal determinar el grado de
Maria Natividad de Agua Potable y confiabilidad, las normativas,
Toapanta Soria Alcantarillado del Cantén ElI leyes y reglamentos por medio
Tambo. de una auditoria integral a la
EPM del Cantén El Tambo.
6 2024 Auditorias  Internas de La importancia de llevar una
Calidad y la Eficiencia en auditoria de calidad a los
Darwin los procesos de las unidades procesos para cumplir
Muyulema de produccién. objetivos y metas establecidas.
Muyulema
7 2019 Introduccién a la Auditoria.  Este  trabajo  presenta la

importancia de una auditoria y

18



10

11

12

13

14

15

16

Manrique Plécido

2024

Calle
Guzman
Chompol.

Garcia,

2022
Angeles Pelazas
Manso

2024

Cardona
Meléndez.
Godoy Torres.

2020

Maria de los
Angeles  Nova
Acevedo.

2023

Adrian Alejandro
Flores Konja
2024

Jacome  Carpio,
Edhisson David.

2023

Johan Sebastian
Patifio Correa.

2020

Juliana  Daniela
Valero  Vargas
Juan Pablo

Velandia Vargas.

2021

Isla Rios, Monica

La auditoria interna como
soporte estratégico en la
gestion publica.

Planificacion de la
auditoria.

Mejora de la calidad del
agua y la salud ambiental
en comunidades
vulnerables mediante la
optimizacién de los
servicios de agua potable.

Sistemas de plantas de
tratamiento de agua
potable para gestionar en
la  zona rural de
Colombia.

Auditoria a los procesos
en las empresas.

Optimizacion del proceso
de potabilizacion en la
planta de agua potable y
saneamiento de
"Chinchinloma”
optimizaciéon de  los
procesos de aireacién y
coagulacién-floculacién.

Diagnostico y propuesta
de optimizacién de la
planta de tratamiento del
acueducto  loma el
escobero.

Propuesta de plan de
mejoramiento
operacional de la planta
de tratamiento de agua
para consumo humano
(Unidn).

Compromiso
organizacional en la
productividad laboral de

la  confiabilidad en los
resultados al momento de
implementarla.

Aborda el impacto de una
auditoria interna en la toma de
decisiones, con el 85% de que
los hallazgos en una auditoria
toman decisiones importantes

Aborda todos los contenidos
esenciales que permite
investigar una correcta
planificacion al momento de
ejecutar una auditoria.

Contribuy6 a la determinacion
de las caracteristicas como el
color, turbiedad y la dureza
total exceda el maximo
permitido en la norma vigente

Este trabajo nos muestra que
para implementar un tipo de
PTAP se deben reconocer las
fuentes cercanas de agua para
gue asi logren abastecer.

Este articulo nos indica la
importancia de las auditorias en
las empresas y procesos.

Realizado en Chinchiloma”
presenta un enfoque especial en
las comunidades rurales que
desempefian un papel
fundamental en el suministro
de agua potable en diversas
regiones del pais.

Mejora la eficiencia, calidad y
suministro de agua potable a la
poblacién (anélisis de sistema
de tratamiento, identificacién
de problemas y una propuesta)

Identifica  problemas  de
funcionamiento en el sistema
de dosificacion, la purga de
lodos y el estado fisico de las
unidades

Esta tesis presenta como
objetivo determinar la manera
en que influye el compromiso
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17

18

19

20

21

22

23

Patricia.

2022

Jorge  Antonio
Mariluz Jiménez.

2023

Joselyn Fernanda
Parrales
Tumbaco.

2019

Eduardo Alarcon
Martinez

2022

Olivera
Ronald Juan

Blas,

2023

Emily  Andrea
Robayo Pérez
Ronny Sierra

Calder6n

2018
José Artavia

Gonzélez

2024
Katherine
Elizabeth
Litardo

Silva

trabajadores de la planta
de tratamiento de agua

potable de  Trujillo
PECH-2021.
Protocolos  para el

mejoramiento  de la
calidad del agua en el
sistema de produccion de
agua potable en la ciudad
de Pomabamba-Ancash.

Andlisis de una planta
compacta para el
tratamiento de agua
potable en la parroquia la
Union.

Sistema de produccion y

distribucion de agua
potable de  Coronel
Essbio-S.A.

Propuesta de

mejoramiento de la planta
de tratamiento de agua
potable de la localidad de
Yautdn, provincia de
Casma, Ancash-2021.

Plan de negocios para la
creacién de Hydroleben
S.A.S., empresa dedicada
al disefio, construccién y
operacién de plantas de
tratamiento compactas de
agua potable y agua
residual.

Auditoria sobre el control
estatal sobre calidad del
agua potable para
consumo humano.

Auditoria de Gestion al
proceso de produccién y
control de calidad en la
empresa Ecuaquimica en
el cant6n Quevedo, afio
2022.

organizacional en la
productividad  laboral  de
trabajadores de PTAP.

Protocolos para la mejora de la
calidad de agua en el sistema de
produccién del agua potable,
mediante analisis documental,
pardmetros fisicos- quimicos y
bacterioldgicos.

Presenta un anlisis para la
implementacion de una planta
de tratamiento de agua que
mediante  un  censo  se
determind la cantidad de
liquido vital necesario para
abastecer a la parroquia

La presente consultoria tiene
como objetivo evaluar la
capacidad de satisfacer la
demanda, cumpliendo con los

requisitos de calidad
establecidos por la norma
vigente.

Realiza una propuesta de
planteamiento de una nueva
planta de tratamiento de agua
potable por filtracion lenta que
cubra las necesidades 'y
beneficie a la poblacion

Tiene como objetivo crear una
empresa especializada en la
gestién de proyectos
ambientales en el ambito de
recursos hidricos mediante el
disefo, construccion y
operacién de sistemas de
tratamiento compactos de agua
potable

Esta auditoria muestra las no
conformidades encontradas en
el Ministerio de Salud de la
Republica de Costa Rica. con
respecto a la calidad del agua
potable,

Nos revela los hallazgos bajo la
auditoria de gestion al proceso
de produccién y control de
calidad, lo que da como
resultado abordar acciones
preventivas y correctivas en las
areas identificadas para
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24

25

26

27

28

29

30

31

2022
David Eyzaguirre

2018
Sotelo Asef J

2019

Chiriboga-
Mendoza Marola
Garcia-Mujica
Roberth  Daniel
Zambrano-
Alcivar Nilda

2021
Manuel de Jesus

Zayas Sabetela

2024
Isidoro  Pacifico

Merino Acosta.

2021

Rodriguez,
Tatiana, Sanchez,
Ivanna
2021
Maria  Soledad

Nufiez Moreno

2020
Acosta-Reyes,
Juan Sebastian
Zapata-Pifieros,

Camilo Alejandro

Auditoria a los procesos
en las empresas.

La planeacion de la
auditoria en un sistema de
gestion  de  calidad
tomando como base la
norma I1SO 19011:2011.

Bpm y auditorias de
calidad total.

Gmp and total quality
audits.

Procedimiento para el
estudio de la
organizacion del trabajo
en el proceso productivo.

Optimizacion de una
planta potabilizadora
compacta de filtracion
rapida para tratar el agua
del Rio Babahoyo.

Descripcién del proceso
productivo del sector
Curtiembre, enfocado en
la aplicacién de
produccién mas limpia.

Implementacién de la
estrategia ambiental
Produccion mas Limpia
(PML) para el proceso
productivo de la
microempresa Productos.

Priorizacion de
oportunidades de
produccién mas limpia
enfocadas en aumentar la
eficiencia del proceso
productivo en  una
empresa  del  sector
metalmecanico, ubicada
en Tocancipé,

garantizar
calidad.
Este articulo nos indica la
importancia de las auditorias en
las empresas, y sus procesos
estratégicos.

la eficiencia y

El objetivo de este articulo es la
planeacion de una auditoria en
base a norma I1SO 19011:2011,
mostrando el  tipo  de
investigacion como
descriptiva-correlacional, y la
confiabilidad de los datos

Nos muestra la importancia
que tiene la gestion de la
calidad total en la aplicacion
de una auditoria, viendo las
capacidades con las que
cuenta la empresa.

Este articulo da a conocer como
las empresas conocen por qué
existen los aprovechamientos
de la jornada laboral y cémo
elevar la eficiencia, eficacia y
la productividad.

Este articulo presenta los
procesos que realizan para la
potabilizacion de agua,
coagulacién-floculacién,
filtracion y desinfeccion son los
procesos que se ejecutan.

Este estudio presenta una
metodologia de investigacién
descriptiva con un enfoque
cualitativo, la técnica
seleccionada es la observacion.

Tiene por objetivo implementar
la estrategia ambiental
Produccion méas Limpia en el
proceso  productivo, para
obtener un ahorro econémico y
minimizar el impacto
ambiental

Este estudio demuestra que, por
medio de una metodologia,
paso a paso se evalud la
viabilidad técnica, econémicay
ambiental de esta propuesta
brindando la  informacion
necesaria para su posible
implementacion
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32

33

34

35

36

37

38

2021

Hilda R.
Guerrero-Garcia-
Rojas, Diego
Garcia-Vega,

Luis Segui-
Amortegui

2021

Ramirez Méndez,

Magafa Medina

2023

Morris, L;
Chéavez, D;
Lozano, D,
Mejia, J.

2022

Bramanti,

Agustin

2021

Carlos Flores
Tapia, Karla

Flores Cevallos

2020
Yeyson  Rivera
Ruiz, José

Landero Sanchez
2022
Ramirez-Toro,

Andrés Felipe

Cundinamarca para
mejorar su desempefio
ambiental

Productividad industrial
del agua en Meéxico:
andlisis de eficiencia para
ocho sectores

Productividad, aspectos
gue benefician a la
organizacion.  Revision
sistematica de la
produccion cientifica

Prototipo funcional para
el  mejoramiento  del
proceso productivo en
MiPymes de manufactura
y su aproximacién a la
Industria 4.0

Innovation strategies in
production processes and
their relationship with
industrial design

Pruebas para comprobar
la normalidad de datos en
procesos  productivos:
Anderson-Darling, Ryan-
Joiner, Shapiro-Wilk y
Kolmogo6rov-Smirnov

Influencia de la
innovacién en el proceso
productivo

Propuesta de
redistribucion en planta
de Maderatto LTDA.
encaminada a la mejora
en la productividad del
proceso productivo de
superficies solidas

Este articulo presenta un
andlisis de eficiencia sobre el
uso y aprovechamiento de los
recursos hidricos por parte de
los principales sectores
industriales que mayor
volumen consumen en sus
procesos de produccion.

Su objetivo es analizar las
variables de estudios para
determinar la metodologia
adecuada en una investigacion.

Este articulo presenta una
revision bibliografica alrededor
del OEE y la industria 4.0 y los
resultados de la encuesta
realizada a MiPymes
manufactureras de Risaralda.

Analyzes innovation strategies
in production processes and
their relationship with
industrial design

El presente articulo determina
la normalidad de los datos,
utilizando cuatro tipos de
pruebas, aplicadas a los datos
muestrales provenientes del
registro de produccion de la
empresa.

Este trabajo investigativo se
enfoco en determinar la
influencia de la innovacion en
el proceso productivo de la
estacion de servicios Inés
Galeano.

A partir de un sustento tedrico,
un disefio metodoldgico y el
analisis cuantitativo y
cualitativo  se  enmarcan
metodologia SLP y el método
de Guerchet las cuales son
implementadas en el disefio y
distribucion de plantas
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39

40

41

42

43

44

45

46

2020

Correa, J; Castro,
C;, Garces, Y,
Ceballos

2020

Alexander Pulido
Alex Ruiz

Luis Ortiz

2021
Carrefio Rojas,

Solano Ortiz,

2021
Andrea
Lizzeth Aldea

Molina

2020
Karla
Canul-Ortiz;

Gabriela

Olivia Jiménez-
Diez
2020
Vargas; Mufoz;

Paba; Ordofiez

2022
Dairys Febles;
Yaimi  Trujillo;

Alberto Mendosa.
2023
Angel Acevedo;

Agustin Pablo

Simulacién y evaluacién
de un proceso productivo
de suelas termoplésticas
en Colombia

Mejora de procesos de
produccion a través de la
gestion de riesgos 'y
herramientas estadisticas

Tendencias de procesos
productivos en la
industria Caficultora

Influencia del redisefio de
los procesos productivos

de una empresa de
envolturas flexibles
basado en la mejora
continua

Analisis de la gestion del
conocimiento de los
procesos productivos en
una empresa
restaurantera en Mérida,
Yucatan

Aplicacién de la técnica
multivariada Manova a
dos variables de control
provenientes de tres
modelos de simulacion
estocasticos de un
proceso

Oportunidades de mejora
al proceso de
aseguramiento de la
calidad del proceso y el
producto

Contribucion a la marca
pais a través de la
sostenibilidad de los
procesos productivos en

En esta investigacion se
identific6  donde  estaban
ubicados los cuellos de botella
y Se proponen un conjunto de
escenarios de solucion, los
cuales permiten una reduccion
en los costos del proceso y en el
tiempo de elaboracion de
productos.

En este articulo, se propone un
disefio metodoldgico para la
prevencion de riesgos en
procesos productivos.

En este proyecto se propuso
analizar las tendencias en los
procesos productivos en la
industria, siendo crucial para la
eficiencia y crecimiento

Plan de autocontrol en la
produccion, analisis de causa-
raiz del producto no conforme,
establecimiento de acciones
correctivas.

La presente investigacion
analiza la situacion actual en el
area de procesos productivos en
la empresa para presentar
propuestas de mejora en la
empresa.

En esta investigacién se plantea
el reto de mejorar el proceso y
se utilizan dos variables que
determinan la rentabilidad y
eficiencia del proceso
productivo

En la presente investigacion se
analizan las propuestas con el
objetivo de identificar las
oportunidades de mejora de los
procesos en la Actividad
Productiva.

El objetivo de este articulo es
evidenciar la existencia de
empresas que contribuyen a la
marca pais mediante la
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Alvarez-Herranz

47 2020
Magali Pastorino

48 2021
Parrales Reyes,

Zavala Choez

49 2020
Morales Perrazo,
Cacuango

Buitrén

50 2022
Jorge  Alvarez;

Jaime Gallego.

Chile: Empresas B Corp.

Proceso productivo:
sujeto y saber en la
enseflanza  universitaria
de artes visuales

Control de Calidad en los
procesos productivos de
las Microempresas de
chifles del Cantén Pajan

Andlisis de fallas
mediante metodologia
Six Sigma en el proceso
productivo de lavado y
tinturado de prendas de
vestir en la Empresa El
Laboratorio del Denim
Ecuador IDEEC Cia.
Ltda.

Anélisis de la dimension
productiva del Proceso de
Reintegracion en
Colombia

incorporacion de mecanismos
sostenibles en sus procesos.

El articulo se constituye a raiz
de una investigaciéon, cuyo
objeto es la relacion que se
establece entre la ensefianza
técnica y la subjetivacion en el
proceso productivo.

Identifica la carencia de
conocimiento técnicos que no
contribuyen al avance ni al
mejoramiento de sus productos
para analizar de qué manera
incide el control de calidad en
el proceso productivo

El presente proyecto de
investigacion se centra en
desarrollar un plan de mejora
en el proceso productivo, La
metodologia  mediante  un
muestreo sistematico, en el cual
se determina del nivel de
calidad de los procesos.

Este articulo describe la
contribucion de la dimension
productiva con fuentes
secundarias y oportunidades
del contexto econémico.

Fuente: Elaborado por los autores

Como se observa la tabla 4, la metodologia de revision sistematica permitié abordar los

principales resultados y los aspectos relevantes de los estudios realizados de nuestra base de

datos, dentro de los 50 articulos seleccionados para el estado del arte.

Extraccion de datos

Una vez concluida la busqueda y seleccion de datos, se procedié a la extraccién de los

articulos y documentos de acuerdo a su relacion con las variables de estudio y el instrumento

utilizado por los autores, la cual es de uso relevante para la investigacion, como se muestra en

la siguiente tabla:

24



Tabla 5. Articulos y documentos relevantes para el estudio

N.°  Autor Titulo Relacion Instrumento
1 Nancy Auditoria de Cumplimiento a la
Campoverde normativa interna de la Empresa  Auditoria
Municipal de Agua Potable, de Calidad Encuesta
Daniela  Lituma Alcantarillado y Saneamiento de
Saquicela Gualaceo (EMAPAS G EP)
2 Eduardo Alarcon Auditoria a los Sistemas de
Martinez Produccion y Distribucion de Agua  Auditoria Encuesta
Potable del Servicio de Coronel de la  de Calidad
Empresa ESSBIO
3 José Roberto Estrategias de la planeacion en la  Auditoria Revision de
Ramirez Galvez auditoria. de Calidad estudios
4 Giovanni Solano- Mejora continua al Sistema de
Cruz Aseguramiento de la Calidad de las  Auditoria Encuesta
auditorias internas. de Calidad
5 Maria Natividad Auditoria Integral en la Empresa  Auditoria Cuestionario
Toapanta Soria Puablica Municipal de Agua Potabley  de Calidad
Alcantarillado del Cantén EI Tambo.
6 Darwin Mauricio Auditorias Internas de Calidad y la  Auditoria Entrevista
Muyulema Eficiencia en los procesos de las de Calidad
Muyulema unidades de produccién.
7 Juana Maribel Introduccion a la Auditoria. Auditoria Revision de
Manrique Placido de Calidad estudios
8 Calle  Garcia, La auditoria interna como soporte Auditoria Revision de
Carlos  Javier estratégico en la gestion pablica. de Calidad estudios
Guzman
Chompol.
9 Pelazas Manso Planificacion auditoria. Auditoria Revision de
de Calidad  estudios
10 Juan Sebastian Mejora de la calidad del agua y la
Cardona salud ambiental en comunidades Auditoria Cuestionario
Meléndez. vulnerables mediante la de Calidad
Laura Sofia optimizacién de los servicios de
Godoy Torres. agua potable.
11 Maria de los Sistemas de plantas de tratamiento Auditoria Encuesta
Angeles Nova de agua potable para gestionar en la de Calidad
Acevedo. zona rural de Colombia.
12 Adridn Auditoria a los procesos en las Auditoria Cuestionario
. empresas. de Calidad
Alejandro
Flores Konja
13 Jacome Carpio, Optimizacion del proceso de
Edhi potabilizacion en la planta de agua Proceso Cuestionario
isson . .
potable 'y saneamiento de productivo
David. "Chinchinloma" optimizacion de

los procesos de aireacion y
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14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Johan Sebastian
Patifio Correa.

Juliana Daniela
Valero Vargas
Juan Velandia

Vargas.

Isla Rios,
Monica

Patricia.

Jorge  Antonio
Mariluz

Jiménez.

Joselyn
Fernanda
Parrales
Tumbaco.
Eduardo
Alarcon
Martinez
Olivera  Blas,

Ronald Juan

Emily Andrea
Robayo Pérez
Ronny  Sierra

Calder6n

José Artavia

Gonzélez

Katherine

coagulacién-floculacion.

Diagnostico 'y  propuesta de
optimizacion de la planta de
tratamiento del acueducto loma el
escobero.

Propuesta de plan de mejoramiento
operacional de la planta de
tratamiento de agua para consumo
humano que suministra a la
fundacién proyecto Unién.

Compromiso organizacional en la
productividad laboral de
trabajadores de la planta de
tratamiento de agua potable de
Trujillo PECH-2021.

Protocolos para el mejoramiento de
la calidad del agua en el sistema de
produccion de agua potable en la
ciudad de Pomabamba-Ancash.

Analisis de una planta compacta
para el tratamiento de agua potable
en la parroquia la Union.

Sistema de  produccién y
distribucion de agua potable de
Coronel Esshio-S.A.

Propuesta de mejoramiento de la
planta de tratamiento de agua
potable de la localidad de Yautan,
provincia de Casma, Ancash-2021.

Plan de negocios para la creacion
de Hydroleben S.A.S., empresa
dedicada al disefio, construccién y
operacién de plantas de tratamiento
compactas de agua potable y agua
residual.

Auditoria sobre el control estatal
sobre calidad del agua potable para
consumo humano.

Auditoria de Gestion al proceso de
produccidon y control de calidad en

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Auditoria
de Calidad

Cuestionario

Entrevistas

Entrevistas

Cuestionario

Encuesta

Hoja de
recoleccion de
datos

Cuestionario

Entrevistas

Encuestas
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24

25

26

27

28

29

30

31

32

Elizabeth Silva
Litardo

David
Eyzaguirre
Quispe

Sotelo Asef J

Chiriboga-
Mendoza
Marola
Garcia-Mujica
Roberth

Manuel de Jesus

Zayas Sabetela

Isidoro Pacifico

Merino Acosta.

Rodriguez,
Tatiana
Sanchez, lvanna
Pinto, Omar
Maria Soledad

Nufiez Moreno

Acosta-Reyes,
Juan Sebastian
Zapata-Pifieros,
Camilo
Alejandro

Hilda R.
Guerrero-
Garcia-Rojas,

Diego Garcia-

la empresa Ecuaquimica en el
canton Quevedo, afio 2022.

Auditoria a los procesos en las
empresas.

La planeacion de la auditoria en un
sistema de gestion de calidad
tomando como base la norma ISO
19011:2011.

Bpm y auditorias de calidad total.
Gmp and total quality audits.

Procedimiento para el estudio de la
organizacion del trabajo en el
proceso productivo.

Optimizacion de una planta
potabilizadora ~ compacta  de
filtracion rapida para tratar el agua
del Rio Babahoyo.

Descripcidn del proceso
productivo del sector Curtiembre,
enfocado en la aplicacion de
produccién mas limpia.

Implementacién de la estrategia
ambiental Produccién mas Limpia
(PML) para el proceso productivo
de la microempresa Productos
Léacteos del Norte

Priorizacién de oportunidades de
produccién mas limpia enfocadas
en aumentar la eficiencia del
proceso productivo en una empresa
del sector metalmecanico, ubicada
en Tocancipa, Cundinamarca para
mejorar su desempefio ambiental

Productividad industrial del agua
en México: analisis de eficiencia
para ocho sectores

Auditoria
de Calidad

Auditoria
de Calidad

Auditorfa
de Calidad

Auditoria
de Calidad

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Encuesta

Analisis de
datos

Andlisis de
datos

Revision de
estudios

Revision de
estudios

Encuesta

Cuestionario

Encuesta

Cuestionario

Encuesta
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33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Vega

Ramirez
Méndez,
Magafa Medina

Morris, L;
Chéavez, D;
Lozano, D;
Mejia, J.

Bramanti,
Agustin
Carlos  Flores
Tapia

Karla Flores

Yeyson Rivera
Ruiz, José
Landero
Sénchez
Ramirez-Toro,

Andrés Felipe

Correa, J;
Castro, C;
Garcés, Y;
Ceballos
Alexander
Pulido

Alex Ruiz

Luis Ortiz
Carrefio Rojas,
Lesly

Solano Brenda
Andrea

Lizzeth Aldea

Productividad,  aspectos  que
benefician a la organizacion.
Revision  sistematica de la
produccion cientifica

Prototipo  funcional para el
mejoramiento del proceso
productivo en MiPymes de

manufactura y su aproximacion a la
Industria 4.0

Innovation strategies in production
processes and their relationship
with industrial design

Pruebas para comprobar la
normalidad de datos en procesos
productivos:  Anderson-Darling,
Ryan-Joiner,  Shapiro-Wilk vy
Kolmogérov-Smirnov

Influencia de la innovacion en el
proceso productivo

Propuesta de redistribucion en
planta de Maderatto LTDA.
encaminada a la mejora en la
productividad del proceso
productivo de superficies sélidas

Simulacién y evaluaciéon de un
proceso productivo de suelas
termoplasticas en Colombia

Mejora de procesos de produccion
a través de la gestion de riesgos y
herramientas estadisticas

Tendencias de procesos
productivos en la industria
Caficultora

Influencia del redisefio de los
procesos productivos de una
empresa de envolturas flexibles

Auditoria
de Calidad

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Encuesta

Entrevistas

Revision de
estudios

Hoja de
recoleccion de
datos

Entrevistas

Encuesta

Analisis de
datos

Entrevistas

Hoja de
recoleccion de
datos

Encuesta
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43

44

45

46

47

48

49

50

Molina

Karla Gabriela
Canul-Ortiz;
Olivia Jiménez-
Diez

Vargas; Mufioz;
Paba; Ordofiez

Dairys Febles
Pérez;  Yaimi
Trujillo
Casafiola.

Angel Acevedo-
Duque; Agustin

Pablo Alvarez

Magali
Pastorino

Parrales Reyes,
Jenny

Zavala
Choez, Daniel
Morales
Cacuango

Buitron

Jorge  Norvey
Alvarez-Rios;
Jaime Gallego-

Gonzélez

basado en la mejora continua

Andlisis de la gestion del
conocimiento de los procesos
productivos en una empresa
restaurantera en Mérida, Yucatan

Aplicacion de la  técnica
multivariada Manova a dos
variables de control provenientes
de tres modelos de simulacion

estocasticos de un  proceso
productivo
Oportunidades de mejora al

proceso de aseguramiento de la
calidad del proceso y el producto

Contribuciéon a la marca pais a
través de la sostenibilidad de los
procesos productivos en Chile:
Empresas B Corp

Proceso productivo: sujeto y saber
en la enseflanza universitaria de
artes visuales

Control de Calidad en los procesos
productivos de las Microempresas
de chifles del Cantdn Pajan

Andlisis de fallas mediante
metodologia Six Sigma en el
proceso productivo de lavado y
tinturado de prendas de vestir en la
Empresa El Laboratorio del Denim
Ecuador IDEEC Cia. Ltda.

Andlisis de la  dimension
productiva del Proceso de
Reintegracion en Colombia

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Proceso
productivo

Entrevistas

Encuesta

Encuesta

Hoja de
recoleccion de
datos

Revision de
estudios

Hoja de
recoleccion de
datos

Analisis de
datos

Analisis de
datos

Fuente: Elaborado por los autores

Sintesis de hallazgos y Resultados
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Dentro de nuestra revision de la literatura, se obtienen los documentos seleccionados
que tienen la mayor relevancia en esta investigacion, en base a nuestra base de datos realizada,
se obtienen los siguientes gréaficos que permiten proporcionar de manera mas eficiente nuestro

estudio:

Tabla 6. Afio de publicacion de los articulos y documentos del estudio

ANO DE PUBLICACION ARTICULOS Y
DOCUMENTOS
2018 3
2019 S
2020 10
2021 11
2022 9
2023 6
2024 6

Fuente: Elaborado por los autores
Como muestra la tabla 6, mediante un andlisis realizado a los articulos y documentos,

se presenta el afio de su publicacion, lo que muestra el afio 2018 con una cantidad reducida de
3 articulos, seguido del afio 2019 con 5 articulos seleccionados, el afio 2020 con una cantidad
de 10 articulos, en el 2021 tenemos 11 articulos que fueron objeto de estudio en esta
investigacion, el afio 2022 con una cantidad de 9y por ultimo el afio 2023 y 2024 con 6 articulos

seleccionados, la cantidad de articulos establecida y extraida para el estado del arte.

Para una mayor interpretacion de los resultados, acorde a los afios de publicacién de
nuestros articulos y documentos seleccionados, se presenta un grafico de dispersion que

proporciona una mayor claridad de la obtencion.

Figura 3. Diagrama de dispersion al afio de publicacién de articulo
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ARTICULOS Y DOCUMENTOS

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

12

o N B O

Fuente: Elaborado por los autores

Como muestra figura 3, mediante la herramienta diagrama de dispersion, se presenta
una comparacion entre el afio 2018 al 2024, afios de publicacion de los articulos extraidos, lo

que muestra que el pico mas alto de la publicacion de los articulos se denota en el afio 2021.

En base a estos resultados obtenidos, se consideraron los instrumentos utilizados y
aplicados por los autores en nuestra seleccion de 50 articulos, como se presenta en la siguiente

tabla:

Tabla 7. Instrumentos utilizados en los articulos y documentos seleccionados

INSTRUMENTO ARTICULOS Y %
DOCUMENTOS

Encuesta 15 30%
Cuestionario 9 18%
Revision de Estudio 8 16%
Entrevistas 8 16%
Hoja de recoleccidon de datos 5 10%
Analisis de datos 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaborado por los autores

Como muestra la tabla 7, tenemos como primer instrumento aplicado en nuestros

articulos seleccionados la encuesta, con mayor uso, seguido del cuestionario con una cantidad
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de 9, larevision de estudio y la entrevista ambos con una cantidad de 8 y por Gltimo los autores
de nuestros articulos y documento, han aplicado una hoja de recoleccion de datos y un andlisis
de datos en sus investigaciones, esto con una cantidad de 5 cada una.

En relacion a la tabla anterior, se presentan los % de los instrumentos aplicados en

nuestra base de datos, como se presenta en el gréafico a continuacion:

Figura 4. Porcentaje de instrumentos aplicados

Diagrama de pastel
10%

10% 30%

16%

18%
16%

Encuestas Cuestionario
Revisién de estudios Entrevistas
Hoja de recoleccion de datos B Andlisis de datos

Fuente: Elaborado por los autores

Como se presenta en la figura 4, encontramos los instrumentos aplicados en nuestros
articulos y documentos, obteniendo un mayor % con la aplicacion de las encuestas en los
trabajos de investigacion, seguido del cuestionario con un 18%, como tercer y cuarto
instrumento encontramos la revision de estudio y la entrevista con un 16% ambos instrumentos,

para finalizar con la hoja de recoleccion de datos y el analisis de datos, con un 10% cada uno.

También se considero el andlisis por medio de un diagrama de Pareto para visualizar
con mayor claridad la cantidad y porcentaje con su linea de tendencia establecida de acuerdo a

los instrumentos aplicados.

Figura 5. Diagrama de Pareto en base a los instrumentos
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Diagrama de Pareto

100%
S0%
BO%
T0%
B0%

8 8 50%
40%
5 5
30%
20%
10%
0%

Cuestionario Entrevistas Analisis de datos
Encuestas Revision de.. Hoja de...

Fuente: Elaborado por los autores

Como muestra la figura 5, mediante el diagrama de Pareto se observan los resultados

previstos por los autores de acuerdo a aplicacion del instrumento.

Como resultado de nuestra base de datos, se contestan las preguntas propuestas al inicio

de nuestro estado del arte:

¢Cual es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoria de calidad y

procesos productivos en plantas compactas?

En el contexto de la relevancia, se cuenta con diferentes opiniones de autores que han
propuesto auditorias en beneficio al proceso productivo en sus diferentes investigaciones, lo

que determina el enfoque en el estado del arte.

¢ Se cuenta con una cantidad adecuada de literatura sobre las auditorias de calidad

y procesos productivos en plantas compactas?
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En la etapa de seleccion de datos se cuenta con una cantidad suficiente de literatura
sobre las auditorias de calidad y procesos productivos en plantas compactas, como se muestra

en el diagrama de flujo PRISMA.

¢ Qué investigacion previa existe sobre este temay cuéles son sus hallazgos claves?
Dado el estudio bibliografico que se ha obtenido mediante nuestra base de datos, como
resultado se obtuvieron 50 articulos y documentos de relevancia para nuestro trabajo de

investigacién como auditoria de calidad para el proceso productivo.
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1.3 Fundamentos tedricos

Se analiz6 el funcionamiento de las plantas compactas en la empresa Aguapen_EP, para
ver en qué medida se ajustan a las 1SO 9001:2015, a las actividades actuales de la empresa;
dando como resultados las conformidades y no conformidades; para realizar un plan de mejora
de las no conformidades. La Auditoria de calidad 19011:2018, fue el resultado de este estudio.

Existen diferentes teorias que actualmente se utilizan de ayudas, como:

Teoria de la gestion de calidad total (TQM): es un enfoque integral y sistemético para
lograr la calidad en todos los aspectos de una organizacion, siendo responsabilidad de todos los
niveles y areas de la organizacion: enfoque al cliente, mejora continua, participacion
total.(Cantos et al.,2018).

Teoria de mejora continua Ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): El
ciclo PDCA es una metodologia para la mejora continua que se centra en la planificacion,
ejecucidn, verificacion y accion para mejorar los procesos. (Cantos et al.,2018).

Teoria de la gestion de procesos (BPM): Esta teoria se enfoca en la gestion de procesos
como un medio para mejorar la eficiencia y la calidad. Incluye el analisis, disefio,
implementacion, y monitoreo de procesos.

Teoria del Valor del Cliente: Esta teoria se centra en crear valor para el cliente al
proporcionar productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. (Cantos et
al.,2018).

Teoria de la gestion de conocimiento: se refiere a la creacion, almacenamiento,
transferencia y aplicacion del conocimiento dentro de una organizacién para mejorar su
rendimiento y competitividad.

Enfoque en el Riesgo: La auditoria de calidad debe enfocarse en identificar y evaluar

los riesgos asociados con los procesos y sistemas.
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Enfoque Basado en Procesos: La auditoria de calidad debe enfocarse en la evaluacion
de los procesos en lugar de solo en los resultados.

Enfoque en la Mejora Continua: La auditoria de calidad debe contribuir a la mejora
continua de los procesos y sistemas. (Gallardo Medina et al.,2024).

Enfoque en la Satisfaccion del Cliente: La auditoria de calidad debe considerar la
satisfaccion del cliente como un indicador clave de la efectividad del sistema de gestion de

calidad. (Gallardo Medina et al.,2024).

Variable Independiente: Auditoria de Calidad

La auditoria de calidad es un proceso sistematico, llevado a cabo por un profesional
independiente, con el objetivo de buscar evidencias suficientes para determinar como se
gestiona los procesos productivos para lograr una satisfaccion del cliente y la mejora continua
en la organizacion.(Cruz, 2021).

ISO 9001:2015, (2015) lo define como: “Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.” (p. 32). Tomando como
referencia lo citado por los autores la auditoria es un proceso sistematico efectuado por un
profesional independiente encaminado a obtener evidencia suficiente, pertinente y competente
y evaluarlas de manera objetiva con la finalidad de emitir una opinion respecto el grado de

cumplimiento de los criterios de auditoria que se plasman en un informe.

36



Figura 6. Tipos de auditoria

AUDITORIA
INTEGRAL
I
I I I I
Auditoria de
Auditoria Auditoria de cumplimiento de Auditoria de
financiera gestion leyesy control interno

regulaciones

Fuente: Elaborado por autores en base a (Cazar, 2022).

La auditoria integral es un contrato de aseguramiento que abarca varias areas tematicas:

Auditoria de estados financieros: Se busca expresar una opinion sobre si los estados
financieros examinados estan preparados en todos los aspectos importantes conforme a las
normas contables y las revelaciones aplicables. El objetivo es proporcionar una seguridad
razonable de que los estados financieros, tanto finales como intermedios, no contienen errores
materiales.

Auditoria de cumplimiento: Tiene como fin determinar si las operaciones financieras,
administrativas, economicas y de otro tipo se han llevado a cabo de acuerdo con las normas
legales, reglamentarias y estatutarias aplicables. El objetivo es brindar al auditor una certeza
razonable sobre si las actividades de la entidad se conducen conforme a las leyes y reglamentos
pertinentes.

Auditoria de control interno financiero: Evalla el sistema general de control interno
y concluye si éste funciona de manera efectiva para cumplir con tres objetivos principales: la
eficiencia y efectividad de las operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera, y el
cumplimiento de las leyes y regulaciones vigentes.

Auditoria de gestion: Busca determinar si la entidad ha actuado de manera ordenada
en el logro de sus metas y objetivos, evaluando el grado de cumplimiento de la administracién
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en relacion con sus responsabilidades y si dichas funciones se han llevado a cabo de manera
eficiente, efectiva y econémica.

Finalmente, segun los autores, la auditoria de calidad estd comprendida dentro de la
auditoria de gestion, ya que implica una evaluacion independiente y sistematica que tiene como
objetivo medir la eficacia y eficiencia en el uso de los recursos de la organizacion y el
cumplimiento de los objetivos relacionados con criterios de calidad.

Auditoria de gestion de calidad. Segun (Vivar, 2024) la auditoria de gestion de
calidad es: Proceso sistemético, documentado y de verificacion objetiva para obtener y evaluar
evidencias y determinar actividades especificas, eventos, condiciones, sistemas, propagandas,
gerenciales, de calidad o informacion referente a estos aspectos, cumplen con los criterios de
auditoria, y la comunicacion de los resultados de este proceso al cliente (p. 18). La auditoria
de calidad esta basada en los criterios de la norma 1SO 9001:2015, se las realiza a todas las
empresas ya sean de produccion o prestacion de servicios midiendo la calidad de los productos
y permitira la mejora continua de la organizacion.

Evidencias de auditoria: Para Arley (2022)manifiesta que: Se refiere a la informacion
obtenida por el auditor para llegar a las conclusiones sobre las que se basa un informe. La
evidencia de auditoria integral comprendera documentos fuentes y registros de procesos
productivos, informacion susceptible de ser corroborada de otras fuentes, procedimientos sobre
el manejo de las areas o divisiones e indicadores de gestion. (p. 18). (Arley et al, 2022) Se
manifiesta que la evidencia de auditoria debe ser: Evidencia suficiente sobre la necesidad para
sustentar las observaciones, conclusiones y recomendaciones del auditor. Evidencia
competente: es consistente, convincente y confiable, ha sido capaz de persuadir sobre su validez
para apoyar las conclusiones y recomendaciones del auditor. Evidencia relevante: Se trata de
las que es importante, coherente y aporta elementos de juicio para demostrar o refutar un hecho

en forma légica y patente. Evidencia pertinente: relaciona la manera revisada y el periodo de la
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auditoria, asi mismo surge congruencia entre las observaciones, conclusiones vy
recomendaciones de la auditoria. (p. 91) La evidencia de auditoria es una informacion obtenida
por el auditor la cual fue suficiente, competente y relevante, para llegar a las conclusiones que
se plasmaran en el informe de auditoria.

Los hallazgos de auditoria, segun Arley (2022),consiste en la informacion de la
auditoria de hechos o circunstancias que afectan de manera significativa la gestion de la entidad
auditada, como debilidades o deficiencias en los controles. Estos deben ser comunicados en el
informe de auditoria. Los atributos clave de los hallazgos son:

Condicion: Es la situacion actual que el auditor descubre al examinar una operacion,
actividad o transaccion.

Criterio: Son los parametros de comparacion, como normas o leyes aplicables, que
permiten evaluar la situacion encontrada.

Causa: Es la razon por la que ocurrio la condicion o el incumplimiento de la norma, y
debe ser méas que simplemente indicar que alguien no cumplio con las reglas.

Efecto: Es el impacto adverso, real o potencial, como la pérdida de dinero o la falta de
efectividad, resultante de la condicion detectada.

Los hallazgos de auditoria son elementos clave que deben informarse a la
administracion, ya que pueden afectar a la organizacion. Los atributos principales que los
describen son la condicion, el criterio, la causa y el efecto.

Programa de auditoria

Rodriguez Hernandez (2019)define el programa de auditoria como un documento que
organiza de manera sistematica los pasos y procedimientos que se seguiran durante el trabajo
de auditoria. Este programa es parte de los papeles de trabajo del auditor y debe estar ubicado
al inicio de la seccion correspondiente. Ademas, se complementa con cuestionarios que cubren

los aspectos detallados de cada seccidn auditada. El programa de auditoria es un plan detallado
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que especifica los procesos a seguir durante la auditoria, designando responsabilidades y
tiempos de ejecucion, y es fundamental en la fase de ejecucion.

Indicadores
Hinojosa, (2021),los describe como una herramienta estratégica para evaluar la gestion de la
informacion, organizando acciones segun los resultados esperados. Los indicadores permiten
priorizar los aspectos a auditar, definir variaciones a analizar y asignar valores a los
comportamientos y cifras obtenidas. En sintesis, los indicadores son instrumentos numericos
que miden de manera cuantitativa o cualitativa las variables evaluadas durante la auditoria de
calidad.

Indicadores de calidad

Segun Hinojosa, (2021) estos indicadores miden la calidad de los productos o servicios
basandose en estandares y la satisfaccion de clientes y proveedores. Sirven para implementar
mejoras continuas y elevar la atencion al cliente. También ayudan a identificar indicadores de
desemperio y satisfaccion percibida.

Producto (ISO 9001:2015)
Se define como el resultado de actividades relacionadas o que interactGan entre si,
transformando entradas en resultados.

Calidad

Segun Martinez (2019)menciona que la calidad: ““Es el grado de satisfaccion de las
expectativas, anhelos y necesidades del cliente sin que sufra variaciones de ninguna naturaleza,

en donde el cliente debe estar conforme con el producto y servicio que recibe.’” (p. 330).

Figura 7. Fases de auditoria
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6.2 Inicio de la auditoria
-1 Generalidades

6.2
6.2.2 Establecer contacto inicial con el auditado
6.2.3 Determinar la viabilidad de la auditoria

1l

6.3 Preparacién de actividades de auditoria

.1 Revision de documentos en preparacioén para la auditoria
-2 Preparacion del plan de auditoria

.3 Asignacion del trabajo al equipo de auditoria

-4 Preparacion de los documentos de trabajo

JL

6.4 Realizacién de las actividades de auditoria

6.3
6.3
6.3
6.3

6.4.1 Generalidades

6.4.2 Realizaciéon de la reunién de apertura

6.4_3 Revisiéon documental durante la realizacién de la auditoria

6.4 4 Comunicaciéon durante la auditoria

6.4.5 Asignacioén de roles y responsabilidades de guias y observadores
6.4_6 Recoleccion y verificacion de informaciéon

6.4.7 Generacion de hallazgos de auditoria

6.4_8 Preparacion de conclusiones de auditoria

6.4.9 Realizacion de reunién de cierre

1L

6.5 Preparing and distributing the audit report

6.5.1 Preparacion del reporte de auditoria
6.5.2 Distnibucion del reporte de auditoria

L1

6.6 Finalizacion de la auditoria

pr—

4L

6.7 Realizacion de auditoria de seguimiento
(si esta especificado en el plan de auditoria)

Fuente: Elaborado por autores

ISO 9001:2015 Gestion de la Calidad
Segun la norma ISO 9001:2015, los indicadores ayudan a determinar qué aspectos de un
proceso o0 conjunto de procesos deben ser medidos para evaluar su capacidad y eficacia, todo
en alineacion con la mision de la organizacion. El objetivo de los indicadores es evaluar la
eficacia y capacidad de los procesos:

Capacidad: Se refiere a la habilidad de una empresa, proceso o sistema para producir
resultados que cumplan con los requisitos establecidos.

Eficacia: Es el grado en que las actividades planificadas se llevan a cabo y se logran los
resultados esperados.

Rentabilidad: Los datos recopilados, calculados y analizados deben justificar el

esfuerzo con los beneficios obtenidos.

41



Fiabilidad: Los indicadores deben basarse en datos medidos de manera objetiva y
confiable.
La ISO 9001:2015 se centra en la calidad del producto o servicio, tomando en cuenta la

satisfaccion del cliente, gestionando el riesgo y promoviendo la mejora continua.

Principios de la gestion de calidad

La norma ISO 9001:2015 se basa en varios principios de gestion de calidad que incluyen una
declaracion sobre cada principio, su importancia para la organizacion, los beneficios asociados
y ejemplos de acciones para mejorar el rendimiento. Estos principios son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basadas en la evidencia

e Gestion de las relaciones

Estos principios buscan mejorar el desempefio organizacional cuando se aplican
correctamente.

Dimensiones:

Para la dimension 1.- Eficiencia Operativa Se define como el valor del margen de
contribucion bruto de esa unidad por unidad de tiempo. El objetivo consiste en identificar los
factores de méaquina, seccién o area que afectan esta variable y empezar a trabajar en los que
predominan en el diagrama de Pareto, de las causas que lo afectan con el fin de incrementar la

eficiencia. (Mauricio et al., 2024.)
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Para la dimension 2.- Cumplimiento Normativo Los objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y la denominada Environmental Social Governance (ESG) son diariamente maés
significativas en las economias del mundo y aporta mucho a la transparencia de las
organizaciones por lo que la responsabilidad de las empresas es garantizar que se cumplan la
normativa vigente. (Gomez, 2022).

Para la dimension 3.- Gestiones de no conformidades Falta de cumplimiento de
especificaciones establecidas o alguna desviacion, las no conformidades de calidad siempre
juegan un papel muy relevante en el &mbito diario en una empresa industrial, porque si no se
gestionan correctamente suelen ser una fuente importante de poca eficiencia y productividad,
ya que frenan la mejora continua en muchas organizaciones que llevan a cabo estos procesos.
(Fernandez, 2023).

Para la dimension 4.- Capacitacion del personal Actividad basada en necesidades
reales de una organizacion, En cada organizacion la capacitacion del personal cumple un
objetivo muy importante y esencial para su supervivencia, como lo es mejorar la actitud,
conocimiento y habilidades o conductas. En este sentido los cargos estaticos y fijos no existen,
por lo tanto, los colaboradores deben estar preparado para tomar el cargo de las funciones que
requiera la organizacion. (Casafranca, 2020).

Variable dependiente: Mejoramiento del proceso productivo

Mejoramiento o mejora, segun, (ISO 9001:2015): La organizacion debe determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accidn necesaria para cumplir
los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente Estas deben incluir:

Mejorar los productos y servicios para cumplir con los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar el

desemperio y la eficacia del sistema de gestion de calidad. (p. 19).
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La mejora permite implementar acciones necesarias para incrementar la satisfaccion del
cliente sea de un producto o servicio, ademas permite corregir o prevenir los efectos no

deseados por ende la obtencion de productos de calidad.

Modelo de gestién de calidad para la mejora continua
Segun (1SO, 9001: 2015) menciona el ciclo de menciona continua:

Figura 8. Ciclo de Mejora continua

Mejora Continua del Sistema de
Gestion de la Calidad

[ Rensponsabilidad de la

p direccién JD
‘| Gestién de los recursos Mediclon- Andlisls- |

\ Mejora /

g Realizacién del producto/\J Producto/

— servicio | servicio $

Input TN R Output

mee2Z2me=rnN

wWOo-H~-~-0w=—-CpOoOmx
Z0-0N0PTMWU=-=2DdW0
wm=-2Z2me-—prnNn

Fuente: 1SO, 9001 (2015)

El proceso productivo en la operacionalizacion es un componente fundamental del
sistema de gestion de calidad, ya que es alli donde se crea valor para el cliente y se produce el
producto o servicio. La planificacion, control y mejora continua del proceso productivo son
fundamentales para garantizar la calidad, eficiencia y eficacia del producto o servicio (Quiceno,

2021).

Mejora continua de procesos (Cruz 2021)menciona:
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Con el téermino de mejora continua de procesos nos referimos a aquella capacidad que
poseen todas las personas de una organizacion para identificar y llevar a cabo oportunidades de
mejora en los procesos, y todo aquello realizado de manera continua.

La mejora continua es mucho méas que un método, es una forma de pensar orientada a
los procesos. La mejora continua se baja en mejorar y mantener, en hacer a los empleados
responsables de su trabajo, orientado a clientes, eliminacién de despilfarros y medicion de la

mejora para hacer demostrable. (p. 164-165).

Dimensiones

Para la dimension 1.- Calidad de agua tratada Las actividades realizadas por la
poblacion, el crecimiento y el desarrollo de las industrias tienen un impacto muy grande en la
calidad del agua. Esta se determina comparando las caracteristicas fisicas, quimicas y
bacterioldgicas con las directrices de calidad de agua o estandares. El reglamento de la calidad
del agua para consumo humano, segun DS N° 031-2010-SA, establece los parametros con la
finalidad de garantizar la inocuidad y prevenir riesgos sanitarios. (Medina, 2020).

Para la dimensién 2.- Tiempo del ciclo de produccion Es el tiempo total que
un producto tarda en recorrer por todas las fases de su proceso, desde el inicio hasta el final.
Involucra el periodo desde donde se ingresa la materia prima hasta el producto terminado. Por
lo que se determina este tiempo como el resultado de un grupo de tiempos mas especificos.

(Castarieda, 2020).

Para la dimension 3.- Satisfaccidn del cliente una parte fundamental en la satisfaccion
del cliente es la calidad del servicio, por ello las empresas deben implementar esta herramienta
de medicion en respuesta confiable de los clientes. También forma una parte importante para

desarrollar mayor rentabilidad en la empresa, generando lealtad en los clientes y satisfaccion
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en lo que estan buscando, y para llegar a ese objetivo se implica la capacitacion constante de

los empleados y los seguimientos respectivos al servicio o producto. (Villa, 2019).

Para la dimension 4.- Costos operativos son esenciales en una organizacion, ya que
sin ellos no puede operar. Son gastos dentro de las actividades que realiza la empresa, como los
gastos de material, servicio y mano de obra que se utilizan en la produccién y creacion de un

producto o un servicio. (Arrobo, 2020).
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

Segiin Hernandez Mendoza & Duana Avila, (2020), el enfoque cualitativo “utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacién o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion” es asi que en la investigacion se analizaron los
datos o criterios obtenidos a través de cuestionarios y encuestas a trabajadores de la empresa
Aguapen_EP. El enfoque metodoldgico utilizado en el trabajo de investigacion es cualitativo,
mediante este enfoque se logro utilizar una variedad de métodos para la recoleccion de datos,
conforme a los objetivos establecidos, con el fin y el proposito de una auditoria de calidad para
el mejoramiento de las plantas compactas.

2.2 Disefo de investigacion

La modalidad de esta investigacion estuvo bajo los criterios de la ISO 9001:2015,

para comprobar el cumplimiento de los criterios de esta; 1SO 19011:2018, para dar los
resultados de la Auditoria de Calidad en Aguapen_EP, 2023.

Se utilizo los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion No Experimental:

La investigacion es de disefio no experimental, ya que se trabaja con informacion
proporcionada por la entidad sin realizarse cambio alguno, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. El tipo de
investigacion no experimental las variables dependientes ocurren y no es posible manipularlas,
no se tiene control directo sobre dichas variables, ni se puede influir sobre ellas, porque ya
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sucedieron, al igual que sus efectos. (Santamaria, 2020). Aplicar la auditoria de gestion de
calidad 19011:2018, se encuentran conformidades y no conformidades, que no son
manipuladas, porque se quiere llegar a las causas de ellas para hallar soluciones, plantadas en

el informe de auditoria de calidad.

Descriptiva:

Esta investigacion permitio detectar y analizar las caracteristicas especificas de los
procesos de produccion, el nivel de satisfaccién de los clientes y las politicas de calidad,
evaluando la eficiencia y eficacia de manera sistematica.

Son las que pretenden decir como es la realidad. La descripcion cientifica es muy
importante porque constituye la primera aproximacion sistemética al conocimiento de la
realidad, se describe la realidad de cada una de las actividades realizadas en el proceso de
produccion de la entidad verificando la eficiencia o eficacia del cumplimiento de objetivos y
metas de cada una de ellas. (Molina, 2020). Se realizo al estudiar la variable dependiente
mediante un cuestionario, check list, etc., enfocado a mejorar o enfatizar aspectos de la 1ISO
9001: 2015 en la Auditoria de Gestion de Calidad: Importancia y alineacion relevante del
cumplimiento legal y reglamentario; mejora del control de los procesos productivos, las
conformidades y no conformidades encontradas, comprensién en la interpretacion y
entendimiento de los elementos de norma, plan de mejora.

Explicativo:

Se determiné a profundidad la problematica del trabajo de investigacion, permitiendo
comprender el problema de manera mas eficiente. Porque busca determinar la causalidad entre
la implementacion de auditorias de calidad y la mejora del proceso productivo. (Martinez et al.,
2022). Para el plan de mejora, resultados de la auditoria se delinea como se puede mejorar el

sistema de gestion de calidad actual.
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Correlacional:

El tipo de investigacion correlacional, segin Gonzélez (2021), permite evaluar la
relacion estadistica entre las variables y ciertas interrelaciones entre ellas. Porque se pretende
asociar las variables como la conformidad con los estandares de calidad, eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente. Por ende, se relaciono en este estudio la variable dependiente, objeto
de estudio mediante el cuestionario, asi obtener las conformidades y no conformidades del
cumplimiento de las ISO 9001:2015.

De campo:

Se asistio a laempresa (anexo 7) objeto de estudio para adquirir la informacidn necesaria
acorde a la problematica, determinando las falencias que afecten el proceso de produccion y
calidad de las plantas compactas para la aplicacion de las técnicas de auditoria. Una
investigacion de campo proporciona herramientas y métodos que permiten analizar el problema
con mayor profundidad, extrayendo resultados beneficiosos para las organizaciones. (Reyes,
2022). Se realizo la observacion directa in situ, para recolectar parte de la informacion

necesaria, objeto de estudio la empresa Aguapen_EP.

Documental:

Se recopil6 y selecciond la informacion de la empresa mediante los documentos

generados por esta en el periodo de estudio, tales como, reglamentos, leyes, politicas y
procedimientos relacionados al proceso de produccion. La investigacion documental ayuda al
investigador en la muestra de los estudios realizados, como pruebas para tener conclusiones
concretas en base a la investigacion de estudios. (Reyes, 2022). Se realiz6 revision documental
en plantas de procesos, como la planta ElI Azlcar, planta Zapotal, planta Sube y Baja, planta

Julio Moreno, planta Colonche.
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Tabla 8. Disefio de la investigacion
DISENO DE LA INVESTIGACION
> NO EXPERIMENTAL

Descriptiva De campo
Correlacional Documental
Explicativa

Fuente: Elaborado por autores

Como muestra la tabla 8, tenemos el disefio de la investigacion, siendo no experimental.

2.3 Poblacion y Muestra

2.3.1 Poblacion:

Una poblacion de estudio es un conjunto de unidades de estudio que, son objeto de
interés por parte del investigador (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

La poblacién de estudio estard compuesta por todo el personal operacional de la planta
Atahualpa, personal administrativo, y el personal involucrado (personal de control de calidad y
produccion) en el proceso de las plantas compactas de la empresa Aguapen_EP. En caso de
trabajarse con toda la poblacion, se eliminara el rubro correspondiente a la muestra.

Criterio de inclusién: Estara incluido todo el personal de las plantas compactas.

Criterio de exclusion: Estara excluido todo el personal que no tenga relacion directa

con las plantas compactas, y que no quieran voluntariamente participar del estudio.

Tabla 9. Distribucion de la poblacién en plantas de tratamiento Aguapen EP

POBLACION DE ESTUDIO CANTIDAD DE
TRABAJADORES

Personal administrativo

Gerencia 1

Departamento de Calidad 3

Departamento de Produccién 3

Personal planta Atahualpa

Operarios (jefe de turno) 1

Jefe de bodega, ayudantes y 12

auxiliar

Personal planta compacta

Zapotal

Operarios (jefe de turno) 4
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Jefe de bodega, ayudantes y 1
auxiliar

Personal planta compacta El

Azlcar

Operarios (jefe de turno) 4

Jefe de bodega, ayudantes y 1

auxiliar

Personal planta compacta Subey

Baja

Operarios (jefe de turno) 2

Jefe de bodega, ayudantes y 1

auxiliar

Personal planta compacta Julio

Moreno

Operarios (jefe de turno) 2

Jefe de bodega, ayudantes y 1

auxiliar

Personal planta compacta

Colonche

Operarios (jefe de turno) 4

Jefe de bodega, ayudantes y 1

auxiliar

Total, personal administrativo 7
Total, personal en plantas 36
Total, personal 43

Fuente: Elaborado por autores

Como muestra la tabla 9, tenemos la representacion de la poblacion del trabajo de
estudio, obteniendo con precision el numero de personas que se ajustan a las necesidades en
este estudio, de la empresa AGUAPEN EP.

2.3.2 Muestra:

Para el trabajo de investigacion se utilizé el tipo de muestreo no probabilistica por
conveniencia, siguiendo los criterios de (Gonzalez, 2021)tomando la cantidad de 21 personas
que trabajan de forma directa en el area de produccion de las plantas compactas, lo que seré el
objeto de estudio, dispuestas en colaborar, permitiendo medir el nivel de conocimiento y
percepcién del tema investigado, colaborando en la definicion de recoleccion de datos, para
hallar las no conformidades en las plantas compactas, ya que este enfoque de muestreo por
conveniencia resulta mas adecuado para el objetivo especifico “Evaluar el cumplimiento de los

procedimientos y las no conformidades presentes en el proceso productivo de las plantas

51



compactas, segun las 1SO 19011:2018, con el actual sistema de gestion de calidad Aguapen

Ep”.

Tabla 10. Distribucion de la muestra

PLANTAS PERSONAL POR AREA N.° DE
COMPACTAS PERSONAL(MASCULINO)

Zapotal Operarios (jefe de bodega, 5
ayudante o auxiliares)

El aztcar Operarios (jefe de bodega, 5
ayudante o auxiliares)

Sube y baja Operarios (jefe de bodega, 3
ayudante o auxiliares)

Julio moreno Operarios (jefe de bodega, 3
ayudante o auxiliares)

Colonche Operarios (jefe de bodega, 5
ayudante o auxiliares)

Total, de personal 21

Fuente: Elaborado por autores
En la tabla 10, se da a conocer la muestra del estudio 21 personas masculinas en las
areas de bodega, ayudante o auxiliares, mismas que estan ubicadas en la parroquia Zapotal, El

azucar, Sube y baja, Julio Moreno, Colonche.

2.4 Metodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de los datos (Adaptada a la

unidad de analisis y tipo de estudio)

2.4.1 Métodos de recolecciéon de los datos

Método deductivo:

Segun Castellano, (2018) el método deductivo basa sus cimientos en determinados
fundamentos tedricos, hasta llegar a configurar hechos o practicas particulares”, se aplico al
extraer los problemas generales encontrados en el proceso de produccion y tomar informacion
de la empresa para de esta forma analizar el cumplimiento eficaz y eficiente de la normativa

vigente.
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Método Inductivo

Razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados
como validos, para llegar a concusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. EI método se
inicia con un estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se
postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria. (Castellano, 2018).

Método analitico:

Se analiz6 la informacion proporcionada por la entidad para verificar el cumplimiento
de leyes, reglamentos y deméas normativa mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos
de auditoria en el desarrollo de las fases de la misma. (Castellano, 2018).

Unidad de analisis:

La unidad de andlisis sera cada una de las plantas compactas de tratamiento de agua.
Para analizar y comprender la recoleccion de los datos, fue necesaria la elaboracion de un
proceso que permitiera identificar y describir una estructura clara para recopilar los datos. En

el grafico 7 se muestra el proceso a detalle para la recopilacion de los datos.

Figura 9. Proceso de la recoleccion de datos

Trabajadores de  la Planta de Tratamiento

Atahualpa y  plantas
empresa Aguapen_EP compactas de tratamiento

de agua potable

¢;Dénde  se
¢Cuales son localiza la
las fuentes? fuente de

informacion?

¢Mediante ¢Mediante
qué método,  qué técnica se
Instrumento analizard el

Observacion de 0 técnica se respectivo
campo, entrevistas, recolectaran analisis  de
cuestionario los datos? datos? Software Spss 29
proporcionado por
los autores

Fuente. Elaborado por autores
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Como muestra la figura 9, se observa el proceso para la recoleccion de datos: cuya fuente
es la muestra de los trabajadores de las plantas compactas de Aguapen Ep: Zapotal, El azucar,
Sube y baja, Julio Moreno, Colonche; cuyo andlisis e interpretacion se utilizo el anélisis
descriptivo, ademas, se validd en el Software SPSS29 mediante el Alfa de Cronbach

2.4.2 Tecnicas de recoleccion de los datos

Las técnicas que fueron usadas para la recoleccion de datos, es la observacion directa,
que permite al investigador acercarse al objeto de estudio (Herndndez Sampieri & Mendoza
Torres, 2018)es decir, las personas que intervienen directamente en el proceso de las plantas
compactas, se establecié como instrumento de recoleccion de datos basada en esta técnica de la
observacion, la lista de chequeo o check list, basada en verificar el cumplimiento de las normas
ISO 9001:2015, cuyo objetivo es dar a conocer el porcentaje total de cumplimientos de la
empresa Aguapen_EP, en los diferentes apartados de la lista, para observar si se aplico el
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015, para verificar los resultados de las no
conformidades; se utilizd para la auditoria mediante la 1ISO 19011:2018, estos datos para

evaluacion. Esta lista de verificacion estd comprendida.

Tabla 11. Puntos a evaluar segun 1SO 9001:2015
ASPECTOS A AUDITAR Total, de alternativas

4. Contexto de la organizacién
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

PoobRwww

Fuente. Elaborado por autores
La lista de verificacion de cumplimiento del sistema de gestion 1SO 9001 para la

auditoria de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en plantas compactas,
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Aguapen_EP tiene un total de 51 alternativas como se indica en la tabla 10, los cuales tiene la

siguiente escala de calificacion en tabla:

Tabla 12. Escala de evaluacion de lista de verificacion de cumplimiento

CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD
PLANTAS 9%DE %DE NO
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
JULIO MORENO 49% 51%
SUBE Y BAJA 49% 51%
ZAPOTAL 51% 49%
AZUCAR 47% 53%
COLONCHE 53% 47%
TOTAL 49,80% 50,20%

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 12, se muestra la escala de evaluacion de la norma 1SO 9001:2015, teniendo
como objetivo obtener el porcentaje de las conformidades (49.80%) y de las no conformidades
(50.20%) en un promedio total de las 51 preguntas (anexo 5) tomadas de la norma; logrando
identificar causa-raiz de la problematica, resolviendo el objetivo especifico “Determinar la
causa-raiz de las no conformidades junto con las acciones correctivas y preventivas de calidad

en el proceso productivo en plantas compactas, en base a los resultados de la auditoria”.

2.4.3 Instrumentos de recoleccion de los datos

Como instrumento de recoleccidn de datos (anexo 2): Bajo este contexto, los métodos
utilizados para la recoleccién de los datos permitieron tener una medicion en nuestras variables
de estudio, tuvieron base de observacion directa, es decir, de campo. A continuacion, se detallan
los métodos, técnicas e instrumentos usados en la investigacion:

Se usara el cuestionario electrénico como instrumento para recolectar dato de la
muestra. El cuestionario es un grupo de preguntas redactadas de forma coherentes para obtener

la informacidn sobre la variable que se va a evaluar (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,
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2018). Se ha seleccionado este tipo de instrumento porque determinara la planificacion de la
informacion necesaria. La validez se refiere al nivel que una herramienta mide con exactitud la
variable que se busca evaluar (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Se usaran 3 tipo
de validez: contenido, criterio y constructo.

La validez de contenido, que una herramienta manifiesta un dominio determinado de
contenidos que se va a evaluar (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Este tipo de
validez se aplic6 el método de validez por juicio de expertos calificados.

La validez de criterio, consiste en la eficacia que se construye al ordenar las operaciones
al emplear la herramienta con las calificaciones alcanzadas de otro criterio exterior que intenta
calcular lo mismo (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este tipo de validez se
aplico el método descriptivo que consiste en un calculo manual.

La validez de constructo, es esencial ya que contiene correlacion con lo deméas y debe
ser deducido de la evidencia que poseemos en nuestras manos y proviene de las calificaciones
de la herramienta aplicada (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este tipo de
validez se utiliza el método de las correlaciones, que consiste en construir parentesco en una
variable y sus dimensiones.

La confiabilidad es el grado de exactitud de la medida, en el sentido que si se usa
periédicamente la herramienta con el mismo sujeto produce resultados regulares (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este dato de confiabilidad, se aplico un cuestionario
a 21 empleados de las plantas compactas de Aguapen Ep (Zapotal, Julio Moreno, Sube y Baja,

El Azdcar).

Se aplico el método estadistico alfa de Cronbach porque es un instrumento que mide el

nivel de confiabilidad. Tal como se muestra a continuacion en la tabla:
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Tabla 13. Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Variable Cronbach elementos estandarizados
Procesos
productivos (VD) 0,719 0,726 24

Fuente: Cuestionario-instrumento de recolecciéon. Software estadistico SPSS29 en base a
(Julio Rodriguez, 2020).

En la tabla 13: se observa el valor del Alfa de Cronbach (0,719): Este valor indica que
la consistencia interna de los 24 items que componen la variable dependiente Procesos
productivos es aceptable. Aungque no es extremadamente alta, se encuentra dentro del rango
aceptable para un analisis de fiabilidad.

La fiabilidad de la escala es aceptable, lo que significa que los 24 items utilizados para
medir la variable procesos productivos son suficientemente consistentes entre si y, por lo tanto,

pueden ser utilizados para evaluar esta variable.

Procedimiento

Los datos se han recolectado de la siguiente manera: se construyé el instrumento, el cual
fue validado por cinco expertos en el tema como el Ing. Juan Francisco Garcés Vargas, PhD;
Ing. Alejandro Criséstomo Veliz Aguayo, PhD; Ing. Lucrecia Cristina Moreno Alcivar, PhD;
Ing. Graciela Celedonia Sosa Bueno, PhD; Ing. Gerardo Antonio Herrera Brunett, PhD; véase
en anexo 8. Se solicitd la autorizacion del gerente de la institucion Aguapen EP, Ing. Xavier
Zufiga (anexo 9), para aplicar los instrumentos. Se solicitd el permiso para aplicar el
cuestionario de 24 preguntas de tipo abierto para medir la variable con los trabajadores de
plantas compactas de Aguapen Ep, lo cual permitié calcular la validez de criterio, la fiabilidad

y finalmente la validacion de constructo del referido instrumento. Estos procedimientos se
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aplican, porque permitieron coordinar informacion de entrada y manipular la variable

independiente aplicando la auditoria de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en

plantas compactas en Aguapen Ep.

2.4 Variable de estudio

En la matriz de operacionalizacion (anexo 1) se observa las variables de estudio:

Variable Independiente: Auditoria de Calidad

Variable independiente: Proceso Productivo en plantas compactas

2.6 Procedimiento para la recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, este procedimiento se basa en una secuencia con los

objetivos especificos de la investigacion, la misma que se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 14. Planificacion de recoleccion de datos

Obijetivos especificos Acciones a realizar Herramientas Resultados
Evaluar el cumplimiento de los 1. Revision de 1. Lista de 1. Informe de
procedimientos 'y las no documentacion del verificacion basada auditoria  que
conformidades presentes en el SGC actual de en los requisitos de evalué el
proceso productivo de las plantas  Aguapen Ep la ISO 9001:2015.  cumplimiento
compactas, segun las ISO 2. Auditoria incito de 2. Entrevistas de los
9001:2018, con el actual sistema los procesos estructuradas conel procedimientos
de gestion de calidad Aguapen productivos en las personal clave de acuerdo con

EP.

plantas compactas

3. Comparacién de los
procedimientos
documentados y los
observados en la

planta con las
normativas ISO
9001:2015

4. ldentificacién de no
conformidades
presentes en  los
procedimientos y
procesos.

(Supervisores,
coordinadores,
jefes de turno)

3. Revision de
informes y registros
del SGC (auditorias
internas  previas,
registro de
produccién, etc.).
4.Observacion
directa de
procesos
productivos.

los

la ISO 9001:
2015

2.
Identificacion
de no
conformidades
de los procesos
productivos.
3. Informe
sobre la
efectividad del
SGC vy aéreas
gue requieran
mejorarlas.
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Determinar la causa-raiz de las no
conformidades junto con las
acciones correctivas y
preventivas de calidad en el
proceso productivo en plantas
compactas, en base a los
resultados de la auditoria.

Entregar la propuesta
documentada de los resultados de
la auditoria 19011:2018,
Aguapen EP.

Fuente: Elaborado por autores

1.Andlisis de los
resultados de la

auditoria 'y las no
conformidades
detectadas

2. Aplicacion de
técnicas y causa-raiz
para identificar los
factores que

contribuyen a las no
conformidades
3.Propuesta de accion
correctiva y
preventiva.

1. Redaccion  del
informe final de la
auditoria que
documente los
hallazgos  obtenidos,
las no conformidades
detectadas y las
acciones correctivas y
preventivas

propuestas.

2. Presentacion del
informe y propuesta a
la alta direccion de

Aguapen Ep
3. Desarrollo de un
plan de mejora

contindo basado en los
resultados de la
auditoria

1. Diagrama de
Ishikawa  (causa
efecto para el
andlisis de las no
conformidades)

2.Andlisis de los
5porqué
3.Revision de
informes de calidad
y auditorias
anteriores para
identificar patrones
recurrentes.

1. Informe
documentado  de
auditoria de
calidad, segun ISO
19011:2018.

2. Matriz de no
conformidades vy
acciones
correctivas y
documentadas.

3. Presentacion de
resultados a los
responsables de la
planta 'y a |la

direccion de
Aguapen Ep.

4. Plan de mejora
con acciones
correctivas y
preventivas  para
garantizar el

cumplimiento  de
las normativas.

1. Informe sobre
las causas
principales de
las no
conformidades.
2.Plan de
acciones
correctivas  y
preventivas
detallado para
resolver las no
conformidades
detectadas

3. Mejora en los
procedimientos
del proceso
productivo.

1. Informe
completo
entregado a la
direccion  de
Aguapen  Ep,
que documente
los resultados
de la auditoria.
2. Propuesta de
acciones
correctivas  y
preventivas
implementables
en la planta

compacta.

3. Plan de
mejora
continua  con
seguimiento de
indicadores
claves de
desempefio.
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2.7 Métodos de analisis de datos

2.7.1 Verificacion de la variable

Prueba de Normalidad

El andlisis descriptivo consiste en el método eficaz durante el proceso de estudio
(Cevallos, 2021). En este tipo de andlisis los resultados se presentaron en la observacion
cuantitativa y observacion cualitativa que dan como respuesta los objetivos planteados, el
andlisis inferencial, consiste en la estadistica de comprobar hip6tesis apreciando los
parametros(Cevallos, 2021). En este tipo de andlisis los resultados se presentaron en una
muestra que dan respuesta a las hipétesis formuladas.

2.7.2 Verificacion de Hipotesis

Mediante el cuestionario de variable de estudio confiable y validado, se realiza la
verificacion de la hipotesis por medio de una prueba paramétrica. Para conocer que prueba se
debe aplicar para comprobar las hipotesis, se utiliza prueba de Shapiro-Wilk, aplicado en
muestras menores de 50 individuos.

Los criterios que determinan la normalidad son:

Sig = < a aprueba Ho = los datos provienen de una distribucion normal

Sig => a aprueba H1 = los datos no provienen de una distribucion normal

Tabla 15. Prueba normalidad de las variables

Kolmogo6rov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig. Prueba a
aplicar
0.084 21 ,200° 0.964 21 0.605 > 0,05 t de student
para una
muestra

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Fuente: Prueba normalidad programa Spss29.
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Tabla 16. Prueba t de student

Valor de prueba = 46.90

t al Significacion Diferencia 95% de intervalo de
de medias confianza de la
diferencia
Pdeun P de dos Inferior Superior
factor factores
0.003 20 0.499 0.998 0.00476 -3.4943 3.5039

Fuente: Prueba t student programa Spss29.

Explicacion:

Al trabajar una poblacion de 21 encuestados, menor a 50 trabajadores, se aplica la
prueba de normalidad Shapiro-Will. Percibe el equivalente al valor sig., > 0,05 (0.605),
indicando que proviene de una distribucion normal, correspondiente a usar la prueba
paramétrica t Student para muestra es de 0.003, con un nivel de confianza dentro de los rangos.

Resultados inferenciales

La prueba de normalidad se aplica para Shapiro-Will (21 personas), demostro que los
resultados obtenidos en mejora de procesos productivos tienen un valor de significancia de
0.605, mayor que 0.05, que indica normalidad, ya que es el valor de significacion que 0.05. se
concluye que los datos siguen una distribucion normal y es adecuado aplicar una prueba t
student para una muestra. La prueba t student para una muestra cuyo resultado t: 0.003 y un
valor de significacion igual a 0.998, un valor muy alto lo que indica que no hay diferencia
significa entre la media de la muestra y el valor de prueba, la diferencia de medias se encuentra
en un rango -3.4943 a 3.5039, lo cual confirma que no hay una diferencia significativa, ya que
el intervalo de confianza incluye el valor 0. Lo que podria interpretarse como una consistencia
en los datos del proceso productivo evaluado. Dado que: no hay diferencias significativas entre
media de la muestra y el valor de referencia, esto indica que el sistema de calidad en las plantas

de Aguapen Ep, en las variables evaluadas (calidad del agua tratada, tiempo ciclo de
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produccion, satisfaccion al cliente, etc). cumple con los estandares esperados y los resultados
estan alineados con los valores de referencia establecidos. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
alternativa H;: La implementacién de una auditoria de calidad en las plantas compactas de
Aguapen_EP mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad con
los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Se rechaza la
hipotesis nula Ho: La implementacion de una auditoria de calidad en las plantas compactas de
Aguapen Ep no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad
con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Aspectos éticos

Criterios éticos nacionales: respeto por las personas, beneficencia, justicia.

Criterios éticos internacionales: Se respetd los derechos de autor porque no hubo
alteraciones de los conocimientos intelectuales; se aplico el consentimiento informado porque
se pidié consentimiento a la empresa de investigacion por escrito; se considero el anonimato
porque se aplicd la ética profesional; se respetd la autenticidad de los datos porque no hubo

ninguna alteracién en los datos auténticos.

Los principios éticos empleados fueron; beneficencia, porque protege y defiende los
derechos de los demas; no mala eficiencia, porque protege a los participantes de dafios de los
resultados de la investigacion; autonomia, porque se debe respetar que las personas deliberen
sus metas personales y autodeterminacion; justicia, porque debe haber igualdad de

consideracion a personas dependientes y vulnerables.

62



CAPITULO 1l

MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados Descriptivos
Descripcion de la realidad observada

Mediante la observacion directa se apreci6 las necesidades de las areas especificas entre
las practicas actuales y los requisitos de la norma ISO 9001:2015, cumpliéndose con los
objetivos planteados para la norma ISO 19011:2018.

Cuestionario

Pregunta 1. ;Considera que el agua tratada cumple con las normas de calidad

establecidas?

Tabla 17. Normas de calidad

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 13 61,2%

2 No 1 4,8%

3 No estoy seguro/a 7 33,3%
TOTAL 21 100,0%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 10. Normas de Calidad

Normas de calidad

No estoy
seguro/a
33% &

o~ o
.
5%

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 17, figura 10: Se observa que al menos 13 personas (62%) de trabajadores
consideran que el agua cumple con las normas de calidad, mientras (33%) 7 personas no estan
seguros y un pequefio porcentaje (5%) consideran que no cumple. Esto indica una percepcion
mayoritaria positiva sobre la calidad del agua, aunque existe una porcién significativa que no
tiene certeza al respecto. La mayoria de las personas encuestadas indicaron que confian
claramente en el proceso de tratamiento del agua siguiendo las regulaciones y normativas, sin
embargo, un tercio de encuestados revela que existe una falta de conocimientos de las
normativas y estandares de calidad en los procesos, lo que puede considerar una oportunidad
de mejora y beneficio para la empresa para un cumplimiento garantizado.

Pregunta 2. ;Cree que las pruebas de calidad del agua tratada se realizan de

manera adecuada?

Tabla 18. Pruebas de calidad

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 12 57,14%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 5 23,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 11. Pruebas de calidad

Pruebas de calidad

No estoy seguro/a
24%

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 18, figura 11: Se puede visualizar, que al menos 12 personas (57%) de
trabajadores creen que las pruebas son realizadas de manera adecuada, mientras que 5 personas
que es un (24%) no estd seguro y 4 personas (19%) dicen que no se realizan correctamente.
Este resultado refleja una confianza moderada en el procedimiento de pruebas de calidad, pero
muestra una necesidad de mejorar la transparencia y capacitacion para incrementar la seguridad

en la poblacién encuestada.

Pregunta 3. ¢ Esta satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua

tratada?

Tabla 19. Resultados de las pruebas de calidad

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 9 43,86%

2 No 7 33,33%

3 No estoy seguro/a 5 24,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 12. Resultados de las pruebas de calidad

Noestoy Pryebas de calidad

seguro/a
24%

Si
43%

Si No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 19, figura 12: Se observa que 9 personas (43%) de trabajadores estan
satisfecho con los resultados de las pruebas, mientras 7 personas (33%) no estan satisfechos;
también 5 personas que representa el (24 %) no estar seguro de los resultados. Esto indica que,
aunque una parte significativa de los encuestados esta satisfecha, un tercio de ellos muestra
insatisfaccion, lo cual puede estar relacionado con posibles fallas en la comunicacion de

resultados o en la calidad de procesos.

Pregunta 4. ¢ Los pardmetros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido

de cloro) muestran estabilidad en diferentes muestras tomadas en distintos momentos?

Tabla 20. Parametros de la calidad del agua

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 5 23,81%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 12 57,14%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 13. Parametros de la calidad del agua

Parametros de calidad

Si

0,
No estoy R

seguro/a

No
57% 19% ’

Si No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 20, figura 13: La interpretacion de los datos, indica al menos 5 personas
(24%) de trabajadores afirman que los pardmetros son estables, mientras que 12 personas (54%)
no esta seguro en las muestras tomadas, y 4 personas (19%) creen que no presentan estabilidad
en los pardmetros. La mayoria de los encuestados no tiene seguridad de la consistencia de la
calidad del agua, lo que sugiere una posible deficiencia en el monitoreo continuo o en la

comunicacion de los resultados de estabilidad de los parametros de calidad.

Pregunta 5. ¢ Se observan variaciones significativas en los resultados de las pruebas

de calidad del agua en distintas temporadas del afio?

Tabla 21. Variaciones en resultados de pruebas de calidad

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 4 19,05%

2 No 1 4,76%

3 No estoy seguro/a 16 76,19%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 14. Variaciones en resultados de pruebas de calidad

Resultados de las pruebas de Calidad

No
Si,4 5%
Si
No estoy (= No

seguro/a,16
No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

67



En la tabla 21, figura 14: Se observa un (76%) 16 personas de los encuestados no esta
seguro, mientras que un (19%) 4 personas si observan variaciones en las pruebas de calidad;
ademds, una persona (5%) considera no observar variaciones. Esto refleja una gran
incertidumbre respecto a la variabilidad estacional en la calidad del agua, posiblemente debido
a una falta de informacion o transparencia en la comunicacion de estos resultados mostrando
una falta de seguimiento y comunicacién de parte de la empresa, permitiendo esto una

oportunidad de mejora para capacitar al personal sobre la consistencia en la calidad del agua.

Pregunta 6. ¢Los procesos de tratamiento estan disefiados para mantener una

calidad constante del agua a pesar de posibles variaciones en las condiciones de entrada?

Tabla 22. Variaciones en las condiciones de entrada

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 10 47,82%

2 No 1 4,76%

3 No estoy seguro/a 10 47,62%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 15. Variaciones en las condiciones de entrada

Variaciones en las condiciones de entrada

Si No No estoy seguro/a
No estoy Si
seguro/a 47%

48%
No

. 5%

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 22, figura 15: Se visualiza, al menos 10 personas (48%) de trabajadores
considera que los procesos de tratamiento estan disefiados para mantener la calidad constante,
mientras que el otro (48%) 10 personas no estd seguro. Este resultado muestra que los
encuestados tienen dudas sobre la robustez del proceso frente a variaciones en las condiciones
de entrada, lo cual indica una posible area de mejora en la confianza y el conocimiento del

proceso de tratamiento.

Pregunta 7. ¢Se ha reducido el tiempo promedio del ciclo de produccién en los

ultimos seis meses?

Tabla 23. Reduccion en el tiempo de ciclo

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 8 38,10%

2 No 2 9,52%

3 No estoy seguro/a 11 52,38%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 16. Reduccion en el tiempo de ciclo

Reduccion tiempo de ciclo

Si = No No estoy seguro/a
Si

No estoy 38%

seguro/a

52%

L

No
10%

Fuente: Elaborado por autores
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En latabla 23, figura 16: Indicé que al menos 8 personas (38%) de encuestados cree que
si se ha habido una reduccion del tiempo de ciclo en los ultimos 6 meses; pero el (52%) 11
personas no estd seguro y 2 personas (10%) considera no presentar reduccion, la percepcion de
mejora en el ciclo de produccion no es clara para la mayoria de los encuestados, lo cual se
sugiere la necesidad de una mejor comunicacion o efectividad en las medidas de optimizacion

de tiempos.

Pregunta 8. ;Considera que la reduccion del tiempo del ciclo de produccién ha

mejorado la eficiencia general?

Tabla 24. Mejora en la eficiencia general

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 8 38,10%

2 No 7 33,33%

3 No estoy seguro/a 6 28,57%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 17. Mejora en la eficiencia general

Mejora de la eficiencia general

No estoy
seguro/a Si
29% 38%

Si

= No
No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 24, figura 17: Indicé que al menos 8 personas (38%) de trabajadores

consideran la reduccion de tiempo una mejora; ademas, 7 personas (33%) dicen no ver

eficiencia general; también 6 personas que representa el (29 %) no estar seguros. Estos

resultados indican que los esfuerzos por mejorar la eficiencia han sido poco efectivos y no estan

siendo visibles en ciertas partes operativas y técnicas del proceso, lo que se relaciona con la

necesidad de evaluar la eficiencia general con una mejora continua.

Pregunta 9. ¢Las medidas implementadas para reducir el tiempo del ciclo de

produccion son efectivas?

Tabla 25. Medidas para reduccion del tiempo de ciclo

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 8 38,10%

2 No 5 24,81%

3 No estoy seguro/a 8 38,10%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 18. Medidas para reduccion del tiempo de ciclo

Medidas para reduccién del tiempo de

ciclo
No estoy
seguro/a Si
38% 38%

—

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores
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En la tabla 25, figura 18: Se observa que un (38%) 8 personas consideran que las
medidas son efectivas, mientras que otro (38%) 8 personas no estan seguros y un (24%) cree
que no son efectivas. La efectividad de las medidas implementadas no es completamente clara
para los encuestados, lo cual resalta la necesidad de evaluar y posiblemente ajustar estas
medidas.

Pregunta 10. ¢Los procesos de tratamiento estan optimizados para garantizar la

consistencia en la calidad del agua bajo diferentes condiciones operativas?

Tabla 26. Procesos de tratamiento optimizados

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 8 38,10%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 9 42,86%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 19. Procesos de tratamiento optimizados

Procesos de tratamiento optimizados

No estoy
seguro/a
43%

Si
38%

No
19% '

Si No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 26, figura 19: Se observa que un (38%) 8 personas de los encuestados
consideran que los procesos estan optimizados, mientras que un (43%) 9 personas no estan

seguros y un (19%) 4 personas opinan que no estan optimizados. Esto muestra una percepcion
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ambivalente en cuanto a la efectividad de la optimizacion de los procesos, lo cual podria ser

una oportunidad para implementar mejoras o aclarar el funcionamiento del sistema.

Pregunta 11. ;Se han realizado auditorias internas o externas para evaluar la

efectividad de los procesos en mantener una calidad de agua consistente?

Tabla 27. Auditorias internas o externas

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 3 14,29%

2 No 3 14,29%

3 No estoy seguro/a 15 71,43%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 20. Auditorias internas o externas

Auditorias internas o externas

No
14%

No estoy S

seguro/a
72%

= No

No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 27, figura 20: Se observa que solo el (14%) 3 encuestados tiene certeza de
que se han realizado auditorias de calidad, y el (71%) 15 personas no estan seguros. Esto indica
la necesidad de realizar auditorias de calidad regulares y de comunicar sus resultados para

generar confianza.
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Pregunta 12. ¢Se aplican tecnologias avanzadas para monitorear y controlar la

calidad del agua de manera continua y asegurar su consistencia?

Tabla 28. Monitoreo y control de calidad del agua

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 16 76,19%

2 No 0 0,00%

3 No estoy seguro/a 5 23,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 21. Monitoreo y control de calidad del agua

Monitoreo y control de la calidad del
agua

No estoy
seguro/a
24%

Si
76% ’

Si No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 28, figura 21: Se observa que el (76%) 16 encuestados confirma el uso de
tecnologias avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua, mientras que 5 personas
(24%) no estan seguros. Este es un punto positivo que refuerza la percepcion de innovacion y

control.
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Pregunta 13. ;Cree que los clientes estédn satisfechos con la calidad del agua
tratada?

Tabla 29. Satisfaccion del cliente

# ITEMS FRECUENCIA %
1 Si 12 57,14%
2 No 4 19,05%
3 No estoy 5 23,81%
seguro/a
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 22. Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

No estoy
seguro/a

v o

Si No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En latabla 29, figura 22: Muestra el (57%) 12 encuestados afirman que los clientes estan
satisfechos con la calidad del agua tratada. Mientras que (24%) 5 personas no estan seguros y
4 personas (19%) creen que no estan satisfechos. Este resultado es positivo, pero es importante

seguir trabajando en las areas necesarias para mejorar la satisfaccion del cliente.

Pregunta 14. ;/Ha recibido retroalimentacion positiva de los clientes sobre el agua
tratada?
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Tabla 30. Retroalimentacién positiva del cliente

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 13 61,09%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 4 19,05%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 23. Retroalimentacion positiva del cliente

Retroalimentacion positiva de los

No estoy clientes
seguro/a

19%

Si
62%

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 30, figura 23: Se observa que (62%) 13 encuestados ha recibido
retroalimentacion positiva de los clientes. Esto indica que, aunque hay mejoras, todavia se debe

trabajar en recoger retroalimentacion de todos los usuarios.
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Pregunta 15. ¢ Considera que la satisfaccion del cliente ha mejorado en el ultimo

Tabla 31. Mejoramiento de la satisfaccion del cliente

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 8 38,10%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 9 42,86%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 24. Mejoramiento de la satisfaccion del cliente

Mejoramiento de la satisfaccion del

cliente

No estoy &
seguro/a 38%
43/‘/

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 31, figura 24: Se observa que (38%) 8 encuestados consideran que la

satisfaccion del cliente ha mejorado en el ultimo afio, mientras que el (43%) 9 personas no estan

seguros. Esto resalta la necesidad de mejorar las estrategias para elevar la satisfaccion y

documentar los avances en este aspecto.
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Pregunta 16. ¢Ha recibido quejas de los clientes sobre la calidad del agua tratada?

Tabla 32. Quejas de los clientes

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 10 47,62%

2 No 6 28,57%

3 No estoy seguro/a 5 23,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 25. Quejas de los clientes

Quejas de los clientes

No estoy
seguro/a ;
24% St
48% S

= No
\ / No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 32, figura 25: Se observa, que (48%) 10 personas han recibido quejas de los
clientes sobre la calidad del agua. Mientras que (29%) 6 personas no han recibido y 5 personas
(24%) no estan seguros Esto sugiere que debe fortalecerse el proceso de resolucion de quejas

para reducir este porcentaje.
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Pregunta 17. ¢ Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna?

Tabla 33. Resolucion de quejas

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 12 57,14%

2 No 4 19,05%

3 No estoy seguro/a 5 23,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 26. Resolucién de quejas

Resolucion de quejas

Si = No No estoy seguro/a

No estoy
seguro/a
24%

Si
\ 57%

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 33, figura 26: Se observa, que (57%) 12 encuestados consideran que las
quejas se resuelven de manera oportuna. Mientras que 4 personas (19%) creen que noy 5
personas (24%) no estan seguros. lo cual es positivo, pero sigue siendo importante mejorar la

percepcién de respuesta oportuna.

Pregunta 18. ¢ Cree que el nimero de quejas ha disminuido en el Gltimo afio?
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Tabla 34. Nimero de quejas

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 10 47,62%

2 No 3 14,29%

3 No estoy seguro/a 8 38,10%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 27. Nimero de quejas

Numero de quejas

No estoy
seguro/a
38%

Si
48% Si

= No
‘ No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 34, figura 27: Se muestra un (48%) 10 encuestados opinan que el nimero de
quejas ha disminuido en el dltimo afio, aungque un (38%) 8 personas no estan seguros. Esto
indica que se han realizado mejoras, pero es necesario mantener la tendencia y dar a conocer

los resultados.
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Pregunta 19. ¢Ha observado una reduccion en los costos operativos en el tltimo

ano?

Tabla 35. Reduccidn de tiempos operativos

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 6 28,57%

2 No 2 9,52%

3 No estoy seguro/a 13 61,90%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 28. Reduccion de tiempos operativos

Reduccion de costos operativos

Si
29%

Si
No estoy
seguro/a = No
62% ' No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

No
9%

En la tabla 35, figura 28: Se observa, que solo el (29%) 6 encuestados han observado
una reduccion en los costos operativos, mientras que el (62%) 13 personas no estan seguro.
Esto sugiere que se debe hacer un esfuerzo para reducir los costos y comunicar los logros en

este aspecto.

Pregunta 20. ¢Considera que las medidas implementadas para reducir costos son

efectivas?
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Tabla 36. Medidas para la reduccion de costos

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 7 33,33%

2 No 1 4,76%

3 No estoy seguro/a 13 61,90%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 29. Medidas para la reduccién de costos

Medidas para la reduccion de costos

Si = No No estoy seguro/a

Si
33%

No estoy
seguro/a ’
62% ’
.
5%

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 36, figura 29: Se observa El 33% considera efectivas las medidas para reducir

costos, pero un 62% no esta seguro. Este nivel de incertidumbre resalta la importancia de revisar

y fortalecer las medidas para asegurar que sean percibidas como efectivas.

Pregunta 21. ¢ Se revisan regularmente los costos operativos en su area de trabajo?

82



Tabla 37. Costos operativos

# TEMS FRECUENCIA %

1 Si 9 42,86%

2 No 7 33,33%

3 No estoy seguro/a 5 23,81%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 30. Costos operativos

Costos operativos
No estoy

seguro/a

24% St

43%

@

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 37, figura 30: Se observa, que un (43%) 9 encuestados afirman que los costos
operativos se revisan regularmente, pero un (57%) tienen dudas, lo que resalta la necesidad de

mayor frecuencia o comunicacion en la revision de costos.
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Pregunta 22. ;Se utilizan los recursos de manera eficiente en su area de trabajo?

Tabla 38. Recursos de manera eficiente

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 16 76,19%

2 No 2 9,52%

3 No estoy seguro/a 3 14,29%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 31. Recursos de manera eficiente

Recursos de manera eficiente

No estoy
seguro/a
14%

No
10%

Si
76%
Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 38, figura 31: Se observa, que un (76%) 16 encuestados consideran que los
recursos se usan de manera eficiente, mientras que 2 personas (10%) creen que no y 3 personas
(14%) no estan seguras, lo cual es un punto fuerte que muestra confianza en la administracion

eficiente de los recursos.
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Pregunta 23. ¢ Cree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el Gltimo

ano?

Tabla 39. Eficiencia de los recursos

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 7 33,33%

2 No 2 9,52%

3 No estoy seguro/a 12 57,14%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 32. Eficiencia de los recursos

Eficiencia de los recursos

Si
No estoy 33%

seguro/a
57%
_’ No

10%

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 39, figura 32: Se observa, que solo (33%) 7 encuestados percibe una mejora
en la eficiencia del uso de recursos en el ultimo afio, mientras que 12 personas (57%) no estan
seguras y 2 (10%) creen que no. Lo que sugiere un area de oportunidad para optimizar ain mas

la eficiencia en este aspecto.
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Pregunta 24. ;Se implementan nuevas estrategias para mejorar la eficiencia en el

uso de recursos?

Tabla 40. Estrategias para mejorar la eficiencia

# ITEMS FRECUENCIA %

1 Si 10 47,62%

2 No 3 14,29%

3 No estoy seguro/a 8 38,10%
TOTAL 21 100,00%

Fuente: Elaborado por autores

Figura 33. Estrategias para mejorar la eficiencia

Estrategias para mejorar la eficiencia

No estoy
seguro/a Si
38% 48%

o

Si = No No estoy seguro/a

Fuente: Elaborado por autores

En la tabla 40, figura 33: Se observa, que (48%) 10 encuestados creen que se
implementan nuevas estrategias para mejorar el uso de recursos, mientras que el (38%) 8
personas no estan seguro. Esto refleja una percepcion mixta sobre la innovacion y mejora

continua en el uso de recursos.
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Los resultados de la encuesta indican que hay una percepcion positiva en ciertos
aspectos, como el uso de tecnologias avanzadas y la eficiencia en el uso de recursos. Sin
embargo, también existen &reas criticas que necesitan atencién, particularmente en la
consistencia de calidad del agua, la transparencia en la revision de costos y la gestion de quejas.
La comunicacién de los procesos internos y las estrategias de mejora podrian fortalecerse para
reducir la incertidumbre y aumentar la confianza de los empleados en los controles de calidad
y la eficiencia operativa. En sintesis, de los resultados obtenidos en la empresa Aguapen Ep, se
concluye que: 1) no se ha realizado auditorias de calidad en las plantas compactas, para
demostrar el cumplimiento de las mismas en el proceso productivo. I1) la empresa no ha
realizado capacitacion del proceso productivo en las plantas compactas, por ende, se nota una

falta de conocimiento de las mismas.

3.2. Resultados del check list

Figura 34. Sistema de gestion de calidad 9001:2015

PORCENTAJE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULA NORMA I1SO 9001:2015

A0,00%

34,.62%
25,007 31,82%
30,00% 28,45%
25,00% 22,22% 25,75%
20,000%
19500
10,007% 6,82%
o
0.00% . 9.
CONTEXTO EVALUAC) 10.
DE LA UD!NG "I.ANI"CR 7. APOYO OPEMCn ON DEL MEJORA
ORGANIZA o CiON ~N DESEMPEN
[=T-17] (]
wSeriesl  31,82% 28.45% 22,22% 28,50% 34,62% o 8I% 23,75%

Fuente: Informe implementacion SGC 2022 segln la norma ISO 9001:2015
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Figura 35. Porcentaje de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015

Auditoria de cumplimiento del SGC 2023 de Aguapen Ep

0,
80.0% 66.7% 73.3%
60.0% o 47.8%
40.0% 33.3% 40.0% 30.0% 35.0%
AR RN NN
0.0%
4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7. Apoyo 8. Operacion 9 10. Mejora
dela Planificacion Evaluacion
organizacion del
desempefio
H CUMPLE

Fuente: Elaborado por autores

En base a los resultados de la figura 35 y los de la figura 36, se observa que clausula 4
el contexto de la organizacion tuvo un cumplimiento inicial de 31.82% (figura 35) y 33.33%,
(figura 36), tiene un aumento del 1.51%, el bajo nivel de cumplimiento en esta area indica que
hay oportunidades de mejora en la identificacion y gestion de contexto interno y externo de la
organizacion, asi como identificar los factores que afectan su capacidad para lograr los
resultados del sistema de gestion de calidad. En la clausula 5 Liderazgo tuvo un cumplimiento
del 28.45% (figura 35) y 66.7% (figura 36), tiene un aumento del 38.25%, si bien es cierto que
existe una mejoria en la tasa de cumplimiento; sin embargo, aun existe oportunidades para
fortalecer el compromiso de la alta direccion en la implantacion del SGC y en la mejora del
enfoque al cliente, para una mejor alineacion entre lideres y los objetivos de calidad podrian
mejorar este resultado. En la clausula 6 Planificacion tuvo un cumplimiento del 22.22% (figura
35) y 40% (figura 36), lo cual muestra que los niveles de cumplimiento mejoraron un 17.78%,
indicando que puede mejorar mediante una planificacion adecuada abordando riesgos y
oportunidades, estableciendo objetivos de calidad y planificando cambios en el SGC. En la
clausula 7 Apoyo, tuvo un cumplimiento del 28.50% figura 35 y 73.3% figura 36, tuvo una

mejora del 44.8% esta clausula incluye recursos, competencia y comunicacion, elementos
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claves para la operatividad del sistema; se puede seguir mejorando. La clausula 8 Operacion
tuvo un cumplimiento de 34.62% figura 35 y 47.8% figura 36, esto indica que habido una
mejora 13.18% lo que indica un valor bajo que significa inconsistencia en la ejecucion de los
procesos Y la entrega del servicio cumpla con los estandares de calidad. En la clausula
9 evaluacion de desempefio tuvo un cumplimiento de 6.82% y el 30% figura 36, tiene una
mejoria 23.18%, lo que indica una debilidad significativa en la medicion y seguimiento del
rendimiento del SGC, siendo este un limitante para la capacidad de la organizacién de
identificar &reas de mejorar y tomar decisiones informadas. En la clausula 10 mejora tuvo un
cumplimiento de 23.75% figura 35 y 35% en la figura 36, lo que indica un aumento de 11.25%,
a pesar de esto es un nivel bajo que podria indicar estar fallando en la identificacion de
oportunidades de mejora y en la implementacion de acciones correctivas. Dado que existe un
sistema de gestion de calidad en la norma 9001:2015 desde el 5 de diciembre del 2022, con
mejoria en los porcentajes de cumplimiento de las clausulas, muestra una oportunidad de
significativa de mejora, especialmente en el area de evaluacion de desempefio y contexto de la
organizacion; lo cual se recomienda revisar procedimiento y practicas actuales en cada una de
estar areas, mejorar la capacitacion del personal y asegurar que los recursos sean adecuados
para apoyar los objetivos de calidad. Ademas, se debe establecer mecanismos de monitoreo y
evaluacion robusta para asegurar una mejora continua en el cumplimiento de la norma,

mediante realizar un plan de mejora.

Tabla 41. Resultados Check list de conformidades y no conformidades

RESULTADOS CHECK LIST PLANTAS COMPACTAS AGUAPEN EP

PLANTAJULIO | PLANTAEL PLANTA PLANTA PLANTA
] MORENO AZUCAR ZAPOTAL | COLONCHE | SUBEY BAJA
DESCRIPCION RESULTADOS
CHECK LIST TOTAL | % | TOTAL | % | TOTAL | % | TOTAL | % | TOTAL | %
CONFORMIDADES 26 51% 24 47% 27 53% 27 53% 25 49%
NO CONFORMIDADES 25 49% 27 53% 24 47% 24 47% 26 51%

Fuente: Elaborado por autores, check list
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Figura 36. Resultados Check list de conformidades y no conformidades

Resultados Check List Plantas Compactas Aguapen Ep

30 26

. 25
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51% .
5 53% 53% 47% 51%
49% 47% 47% 53% 49%
0 — —

TOTAL "o TOTAL °o TOTAL °o TOTAL % TOTAL %

PLANTA JULIO PLANTA EL PLANTA PLANTA PLANTASUBEY
MORENO AZUCAR ZAPOTAL COLONCHE BAJA
B CONFORMIDADES 26 51% 24 47% 27 53% 27 53% 25 49%

H NO CONFORMIDADES 25 49% 27 53% 24 47% 24 47% 26 51%

B CONFORMIDADES B NO CONFORMIDADES

Fuente: Elaborado por autores, check list

Interpretacion

En la tabla 41 y figura 36, realizando el balance de conformidades y no conformidades,
muestra que las plantas Zapotal y Colonche presenta el mayor porcentaje con el 53%, 53%
respectivamente, lo que indica que estas dos plantas cumplen con la mayor medida de los
estandares o requerimientos establecidos en ISO 9001:2015, y un porcentaje de no
conformidades de 47%, 47% respectivamente, donde requiere mas atencién en términos de
cumplimiento de estandares. Por otro lado, la planta EI AzGcar tiene el mayor porcentaje de no
conformidades (53%), lo que indica areas con mayor problema o desviaciones estandar,
contiene el 47% de conformidad. El analisis comparativo muestra que no hay diferencia muy
significativa entre conformidades y no conformidades lo que podria indicar una oportunidad de
mejora en todas ellas. Las plantas con mayores no conformidades pueden requerir auditorias
mas exhaustivas para identificar y corregir los problemas, también las plantas Julio Moreno y

Sube y Baja, presentan una distribucién similar con un equilibrio entre conformidades
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(51%,49%) y no conformidades (49%. 51%) respectivamente, lo que presenta una distribucion
similar con un equilibrio entre conformidades y no conformidades, alrededor del 50% por lo
que, se prestd atencion a las no conformidades de todas las plantas compactas de Aguapen Ep,
mediante el plan de mejora para las plantas compactas Aguapen Ep.

3.3. Analisis FODA establecido a Plantas Compactas de AGUAPEN EP

Estd metodologia de andlisis FODA o también conocido como DAFO, nos permite
evaluar la situacion actual de la empresa como las observaciones internas y externas, destacando
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; permitiendo al investigar llegar a latoma
de decisiones estratégicas. (Huerta, 2020). Se establecié una matriz FODA, enfocado en el
proceso productivo de las plantas compactas, que nos permitira identificar el impacto de los

factores internos y externos, como se detalle a continuacion:

Tabla 42. Analisis Foda
FODA SITUACIONAL DE LA EMPRESA

FORTALEZAS:

Relaciones con la comunidad:
confianza de la comunidad
local

Experiencia: Los jefes de
turno cuenta con experiencia
por afios de trabajo en las
plantas de tratamiento de
agua.

Infraestructura: Al ser una
planta compacta, se
encuentra con mantenimiento
preventivo.

OPORTUNIDADES:
Nuevas tecnologias: Incorporar nuevos equipos y
tecnologias que permitan innovar las plantas
compactas, lo que permita aumentar la eficienciay

reducir los costos.

Financiamiento:  Acuerdos financieros con
instituciones gubernamentales.

Aumento de la demanda: Creciente necesidad de
agua tratada en otras comunas cercanas a las

plantas compactas
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Enfoque en el cliente: Contar
con la satisfaccion de los
clientes en los alrededores de
las plantas

DEBILIDADES:
Cumplimiento normativo:
Uso obligatorio de las normas
de calidad y medio ambiente.
Falta de inversion: Poca
inversion en recursos, equipos

y capacitacion al personal

Impacto ambiental: Impacto
negativo al no aplicar
medidas preventivas ante
sucesos relevantes

Acceso a plantas: El acceso a
las plantas compactas
imposibilita llegar a tiempo
ante emergencias.

Fuente: Elaborado por autores

Aumento de la demanda: Creciente necesidad de
agua tratada en otras comunas cercanas a las
plantas compactas.

AMENAZAS:

Riesgos naturales: Desastres naturales como
terremotos que pueden ocasionar dafios en la

infraestructura.
Cambios climaticos: Cambios extremos que
pueden afectar la disponibilidad del agua, como

sequias o inundaciones.

Regulaciones: Cambios en las regulaciones, lo
cual puede aumentar los costos operativos:

Contaminacion: Contaminacion en el agua por

algunas actividades agricolas o industriales.

Como muestra la tabla 42, el analisis FODA de las plantas compactas del tratamiento

de agua tratada en comunidades cercanas.

de agua muestra que tienen fortalezas como la confianza de la comunidad, la experiencia de su
personal y un enfoque en la satisfaccion del cliente. Las oportunidades incluyen, la adopcion

de nuevas tecnologias, el acceso a financiamiento gubernamental y el aumento de la demanda

Sin embargo, enfrentan debilidades como la falta de inversiébn de recursos y

capacitacion, asi como dificultades al acceso. Las amenazas externas, como los desastres
naturales, los cambios climaticos y las regulaciones, pueden afectar la operacion y aumentar
los costos. Para maximizar su potencial, estas plantas deben invertir en tecnologia, mejorar la

capacitacion y establecer medidas preventivas ante riesgos ambientales y regulatorios.
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3.4 Anélisis de no conformidades del Check list (Diagrama Ishikawa)

Figura 37. Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA- CAUSA EFECTO,

ESTUDIO DE NO CONFORMIDADES EN
PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN EP
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Cambios en los
procesos no
debidamente
planificados y
documentados

Falta de supervisién
constante en la
ejecucion de los
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Inadecuada disposicién
de los equipos en el
proceso de produccién
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conformes que no
cumplen con la
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Fuente: Elaborado por autores, check list

Figura 38. No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m)

NO CONFORMIDADES

80.0%  70.0%  667%  65.0%
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W NO CONFORMIDADES

Fuente: Elaborado por autores

No conformidades en el
roceso productivo de
as plantas compactas
aguapen ep, segun
auditoria de calidad ISO
9001:2015
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Tabla 43. Datos de No conformidades

Descripcion NO CONFORMIDADES
5. Medicion 70,0%
1. Métodos 66,7%
6. Medio ambiente 65,0%
4. Maquinaria 52,2%
2. Mano de obra 33,3%
3. Materiales 26,7%

Fuente: Elaborado por autores

Analisis del diagrama

En la figura 37, diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa-
efecto o diagrama de pescado, es una herramienta identificada para identificar problemas de
causa raiz de un problema especifico, en este caso las no conformidades encontradas en la
auditoria de calidad de las plantas compactas de Aguapen Ep segun la ISO 9001:2015. Este
diagrama se organizo en torno a 6 categorias principales, conocidas como las 6Ms, ayudé a
estructurar y analizar las areas potenciales que pueden estar contribuyendo a las no
conformidades. En la causa métodos: las no conformidades (66.7%) en esta categoria se deben
a procedimientos deficientes o mal interpretados; esto incluye fallas en el cumplimiento de
procedimientos estandarizados, falta de claridad en los procesos y la ausencia de
actualizaciones en la metodologia, segun las ISO 9001:2015. La causa mano de obra: esta
categoria se refiere a la capacitacion y competencia del personal, las no conformidades (33.3%)
son consecuencias de un personal insuficientemente capacitado o que no comprende
completamente los procedimientos de calidad. Puede deberse también incluir falta de
compromiso del personal con los estandares de calidad o una alta rotacion que afecta la

continuidad de conocimiento. La causa maquinaria: aqui se analizan las fallas o limitaciones
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en el equipo utilizado en el proceso productivo; las no conformidades (52.2%) se deben con
maquinaria obsoleta, falta de mantenimiento preventivo y correctivo y equipos que no cumplen
con los estandares necesarios para asegurar la calidad del proceso. La causa material: la
deficiencia en los materiales utilizados puede ser una causa de las no conformidades (26.7%);
esto incluye la calidad de las materias primas, proveedores que no cumplen con los requisitos
especificados y problemas en la recepcion y almacenamiento de los materiales que pueden
afectar la calidad del producto. La causa medicion: estd seccion aborda la precision y
confiabilidad de los sistemas de medicion y monitoreo de la calidad; las no conformidades
(70%) se originan por instrumentos de medicion descalibrados o inadecuados para el proceso,
asi como la falta de registros de calibracion o auditoria de los mimos, lo cual afecta la
consistencia en los resultados de calidad. La causa medio ambiente: el entorno en el que se
desarrolla el proceso, tambien puede influir en la calidad; esto incluye condiciones inadecuadas
de temperatura, humedad o limpieza en las areas de produccion, las no conformidades en esta
area reflejan que el ambiente no esta controlado o que no cumple con los requisitos para
asegurar un producto de calidad.

Interpretacion del diagrama

El diagrama nos permite observar que las no conformidades son el efecto de multiples
factores relacionados con cada una de las categorias de las 6Ms. La identificacion de estas
causas raiz permite que la organizacion enfoque sus esfuerzos en implementar acciones
correctivas y preventivas especificas para cada area, lo que a su vez mejorara el cumplimiento
de los requisitos de la ISO 9001:2015.

Este andlisis integral facilita la comprension de todas las areas implicadas en la
conformidad del proceso productivo, promoviendo una mejora continua y contribuyendo a la

calidad global del sistema de gestion Aguapen Ep.
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A continuacion, se presenta el analisis de los 5 Porqués, para identificar las causas raiz

de las no conformidades en cada &rea principal y segun el diagrama de Ishikawa

Tabla 44. Analisis de los 5 Porqués

Area Problema inicial 5 Porqués Causa raiz

Personas El personal no 1. Noestanfamiliarizados conlos Falta de capacitacion
sigue procesos. continua y adecuada
correctamente los 2. La capacitacion no es debido a la baja
procedimientos suficiente ni regular. priorizacion de la
establecidos. 3.No hay wun programa de gestion.

formacion continua.

4. Falta de recursos.

5.Baja priorizacion de
capacitacion.

Procesos  Los procesos no se 1. Variaciones de los Falta de revision vy
llevan a cabo de procedimientos. estandarizacion
manera uniforme 2. Procedimientos no periodica de procesos

actualizados ni estandarizados. debido a una asignacion
3.No hay revision periddica. insuficiente de recursos.
4. Falta de recursos.

5.No se asigna presupuesto para

la mejora continua.

Equipos Equipos obsoletos 1.No se realizan mantenimientos  Ausencia de un
0 con fallas preventivos. programa de
recurrentes 2. No hay programa de mantenimiento

mantenimiento. preventivo debido a
3. No se asignan recursos. falta de politicas de
4, Se prioriza produccién sobre equilibrio.
mantenimiento.

5. Falta de politicas de equilibrio.

Materiales Materiales de baja 1. Faltade control en seleccién de Falta de proceso formal
calidad afectan el proveedores. para evaluar
proceso 2. No existen criterios de calidad. proveedores y asegurar
productivo. 3. Falta de evaluacion formal de  calidad de materiales.

proveedores.
4. No se considera necesario.
5. No se evalta el impacto de
materiales.
Ambiente  Ambiente de 1. Fluctuacionesdetemperaturay Falta de mantenimiento

trabajo inadecuado
para asegurar la
calidad

humedad.

2. Sistema de control ambiental
deficiente.

3. Equipos de control ambiental
antiguos.

4. Mantenimiento no planificado

en sistema ambiental

debido a la
subestimacion de su
importancia para la
calidad.

96



Falta de
supervision en el
cumplimiento  de
los estandares de
calidad.

Gestion

5. No se considera critico para
calidad.

1. No hay auditoria
regular.

2. Falta de cronograma de
auditorias.

3. Falta de asignacion de
responsabilidades.

4. No existen politicas de gestion
de calidad

5. Falta de compromiso de
calidad

interna

Ausencia de politicas de
calidad y compromiso
con la mejora continua.

Fuente. Elaborado por autores

Andlisis e interpretacion

En la tabla 44, muestra que las principales causas de las no conformidades de Aguapen

Ep esta relacionada con la falta de politicas y procedimientos estructurados en el area de

capacitacion, mantenimiento de equipo, evaluacion de proveedores y control ambiental. Estas

deficiencias impactan en la capacidad de la organizacion para cumplir con los estandares de

calidad de manera eficiente. Las acciones correctivas se deben enfocar en:

I) Implementar un plan de capacitacion continua.

I1) Desarrollar un sistema de estandarizacion y revision periodica de procesos.

[11) Establecer un programa de mantenimiento correctivo y preventivo para los equipos.

IV) Crear criterios claros para la seleccion y evaluacion de los proveedores

V) mejorar la gestion en condiciones ambientales y asegurar el compromiso claro con

la calidad desde la direccion.

Presupuesto de gastos en la auditoria de calidad

Se presenta el presupuesto de los gastos realizados en la auditoria de Calidad en plantas

compactas de Aguapen, (anexo 10).

97



MARCO DE DISCUSION

El andlisis del alfa de Cronbach sirve para justificar y validar la calidad del instrumento
de medicion utilizado, en este caso, el cuestionario de evaluacion de las variables. Al incluir el
andlisis de fiabilidad, se respalda la consistencia y precision de los datos obtenidos, ofreciendo
confianza en los resultados y conclusiones que se derivan de ellos (Rodriguez-Rodriguez Julio,
2020). Se analizé los diferentes resultados obtenidos a través del cuestionario para medir las
variables, validado por 5 (cinco) expertos (anexo 8) y confirmado con la fiabilidad del
software Spss29, cuyo resultado del Alfa de Cronbach 0,726 indicando que las preguntas estan
correlacionadas con los indicadores y sus dimensiones, véase en el anexo 6. Ademas indica un
nivel de consistencia interna aceptable, afiade solidez a las conclusiones, ya que los resultados
obtenidos y las tendencias observadas en los datos (conformidades, no conformidades, areas de
mejoras, etc.) se reflejan mayor precision la realidad de los procesos productivos, ademas, lo
que respalda los hallazgos y propuestas de mejoras presentados, mostrando que se tuvieron en
cuenta aspectos metodoldgicos criticos para asegurar la validez y fiabilidad en los datos
recopilados.

La prueba de normalidad se aplica para Shapiro-Will (21 personas), demostré que los
resultados obtenidos en mejora de procesos productivos tienen un valor de significancia de
0.605, mayor que 0.05, que indica normalidad, ya que es el valor de significacion que 0.05. se
concluye que los datos siguen una distribucion normal y es adecuado aplicar una prueba t
student para una muestra. La prueba t student para una muestra cuyo resultado t: 0.003 y un
valor de significacion igual a 0.998, un valor muy alto lo que indica que no hay diferencia
significa entre la media de la muestra y el valor de prueba, la diferencia de medias se encuentra
en un rango -3.4943 a 3.5039, lo cual confirma que no hay una diferencia significativa, ya que

el intervalo de confianza incluye el valor 0. Lo que podria interpretarse como una consistencia
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en los datos del proceso productivo evaluado. Dado que: no hay diferencias significativas entre
media de la muestra y el valor de referencia, esto indica que el sistema de calidad en las plantas
de Aguapen Ep, en las variables evaluadas (calidad del agua tratada, tiempo ciclo de
produccion, satisfaccion al cliente, etc.) cumple con los estandares esperados y los resultados
estan alineados con los valores de referencia establecidos. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
alternativa H;: La implementacién de una auditoria de calidad en las plantas compactas de
Aguapen Ep mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad con
los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Se rechaza la
hipotesis nula Ho: La implementacion de una auditoria de calidad en las plantas compactas de
Aguapen Ep no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad
con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

En cumplimiento con el objetivo 1 se realizé la auditoria para evaluar el cumplimiento
de los procedimientos de calidad en el sistema de gestion, lo cual se genero6 un informe detallado
de los resultados del Check List evidencian un cumplimiento de 49% y de no cumplimiento
51%. La evaluacion de la conformidad y no conformidad en los resultados de la auditoria de
calidad, mediante las ISO 19011 cuyo instrumento fue las 1SO 9001:2015, busca establecer el
grado de cumplimiento de normas, politicas, organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion de desempefio, mejora continua. Los resultados del Check List en las 5
plantas: La planta Julio Moreno con el 51% de cumplimiento y 49% no cumplimiento; La planta
el azlUcar 47% de cumplimiento y 53% no cumplimiento; La planta Zapotal 53% de
cumplimiento y 47% de no cumplimiento; La planta Colonche 53% de cumplimiento y 47% de
no cumplimiento; La planta Sube y baja 49% de cumplimiento y 51% de no cumplimiento.

Los resultados del Check List proporcionan conformidades: 49%, proporcionado un

desglose del cumplimiento por cada seccidén de la norma 1SO 9001:2015, lo que permitio
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observar éreas donde hay fortaleza y areas con deficiencia; se divide por categoria: contexto de
la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion de desempefio y mejora.
En cumplimiento con el objetivo 2 se identificd mediante las areas de mayor a menor
conformidad mediante los procedimientos y controles alineados con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015. Las areas con mayor cantidad de no conformidades representan secciones
criticas que necesitan atencion inmediata, y estos hallazgos se usara para proponer las acciones
correctivas y preventivas. En el andlisis por seccion de la norma ISO 9001:2015;
Organizacion: En este indice las conformidades fueron en (33.3%), y las no conformidades
(66.7%), este puntaje indica la necesidad de revaluar como la organizacion define y comprende
su contexto interno y externo, asi como involucra las partes interesadas claras. Liderazgo: En
este contexto las conformidades fueron (66.7%), y las no conformidades (33.3%), este puntaje
alto indica que en esta seccion que es positivo, ya que refleja un compromiso de la alta direccion
con la calidad, sin embargo, el (33.3%), en no conformidades sefialo6 deficiencias en la
comunicacion de la politica de calidad o en las asignaciones de responsabilidades.
Planificacion: En esta parte las conformidades fueron en (40%), y las no conformidades (60%),
indico que la planificacidn en los procesos productivos parece estar en una situacion intermedia,
lo cual es crucial que se revisen los procesos para asegurar de que todos los riesgos se aborden
adecuadamente y que se establezca los objetivos de calidad claros y alcanzables. Apoyo: En
esta parte las conformidades fueron en (73.3%), y las no conformidades (26.7%), en esta area
requiere atencion especial, especialmente en disponibilidad de recursos y competencia del
personal. La capacitacion es fundamental para mejorar estos indicadores. Operacion: En esta
parte las conformidades fueron en (47.8%), y las no conformidades (52.2%), este alto nivel de
conformidad es alentador y muestra que los procesos operativos cumplen en gran medida con
los estandares. Las no conformidades aqui pueden estar relacionadas con aspectos especificos

de control o trazabilidad. Evaluacion del Desempefio: En esta parte las conformidades fueron
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en (30%), y las no conformidades (70%), este bajo nivel de conformidad es una sefial critica de
que la empresa no esté realizando un monitoreo y medicién eficaces de su desempefio. Se
recomienda implementar métricas y sistemas de evaluacion regulares para el seguimiento de
objetivos. Mejora: En esta parte las conformidades fueron en (35 %), y las no conformidades
(65%), este resultado sugiere una falta de enfoque en la mejora continua, lo cual es vital para el
cumplimiento de la ISO 9001. Implementar un sistema de retroalimentacion y acciones de
mejora periddicas es crucial.

En las causas raiz de las conformidades y no conformidades, utilizando el FODA, el
diagrama de Ishikawa y los 5 porqués, que coinciden en las no conformidades, relacionadas con
los factores humanos y operativos, destacando la importancia de una comunicacion mas
efectiva y una capacitacion constante. Esto respalda la necesidad de un enfoque integral en la
mejora de recursos humanos y procedimiento.

Ademas, cumpliendo con el objetivo 3 de propuestas de mejoras documentadas, se
procedio a la comparacion entre el sistema de gestion de calidad 9001:2015 (2022) y la auditoria
de calidad sobre el sistema de las ISO 9001:2015 (2023), muestra que algunas no
conformidades no han sido completamente resueltas, lo cual indica una posible falta de
consistencia en la implementacion de acciones correctivas. Esta situacion resalta la importancia
de restablecer un sistema de seguimiento continuo que permita evaluar la efectividad de las
medidas correctivas y adaptarlas cuando sea necesario.

Finalmente, el informe documentado (anexo 12) y las matrices de conformidades
proporcionan una base sélida para implementar un plan de mejora continua en las plantas
compactas, las acciones correctivas y preventivas, junto con la presentacion de resultados a la
direccidn, representan pasos claves para lograr una mayor alineacion con los estandares 1SO y

mejorar la eficiencia de los procesos productivos a largo plazo.
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Los resultados de la auditoria evidencia un cumplimiento parcial de las normativas ISO
9001:2015 en las plantas compactas de Aguapen Ep. Aunque existe &reas que cumplen
adecuadamente con los procesos de calidad, se encontraron no conformidades importantes que
afectan la estandarizacion y efectividad de los procesos. La variabilidad en el cumplimiento
sugiere la necesidad de implementar un sistema mas robusto de capacitacion y seguimiento;

enfatizado en la auditoria de calidad.

CONCLUSIONES

Mediante los instrumentos como cuestionarios y check list dirigidos a las plantas
compactas, la auditoria realizada evidencio que, si bien las plantas cumplen en parte con los
estandares de la norma ISO 9001:2015, existen areas especificas donde los procedimientos y la
documentacion necesitan mejoras. Este cumplimiento parcial indica que, aunque hay una
estructura de gestion de calidad en funcionamiento, se requiere un enfoque mas exhaustivo por
parte de los departamentos de calidad y produccion, con las politicas de calidad para alcanzar

una conformidad completa en base a las normas 1SO 9001:2015.

Durante la auditoria, se identificaron varias no conformidades que afectan la
consistencia y efectividad de los procesos productivos en las plantas compactas. Estas no
conformidades estan relacionadas con la medicion en 70%, en métodos con un 66,7%, medio
ambiente con el 65,0%, en maquinaria con el 52, 2%, mano de obra en un 33,3% y materiales
con el 26,7%, asociadas principalmente a la falta de control y seguimiento en algunas areas
destacando la falta de cumplimiento de los procedimientos especificos lo que evidenci6 bajo
los puntos de la norma 1SO 9001:2015, en todas las plantas compactas de Aguapen Ep. Esto
sugiere la necesidad de reforzar las practicas de control interno y monitoreo de los procesos
para evitar la recurrencia de estos problemas.
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Los resultados de la auditoria se muestran en el “Informe de auditoria de calidad en
plantas compactas Aguapen_EP segun ISO 19011:2018” resaltan la importancia de mejorar la
formacion y el compromiso del personal en temas de calidad. La falta de conocimientos sélidos
sobre los procedimientos de calidad y los estandares 1SO puede estar contribuyendo a las no
conformidades observadas en la auditoria. Proporcionar capacitaciones periddicas y la
comunicacion contribuird a una mejora continua en los procesos productivos y a un mejor
cumplimiento de las normas de calidad establecidas y a sus requerimientos para garantizar la

completa satisfaccion de la comunidad.

RECOMENDACIONES

Implementar un programa continuo de capacitacion en calidad: Dado que la auditoria
ha identificado areas de no conformidad relacionadas con la implementacion de los
procedimientos, se recomienda establecer un programa de capacitacion continua para todo el
personal involucrado en el proceso productivo. Este programa debe enfocarse en la
comprension y aplicacion de los estandares 1SO 9001:2015, especialmente en las areas de
gestion de la calidad y operacion. Esto ayudara a mejorar la consistencia en el cumplimiento de

los procedimientos y a reducir las no conformidades detectadas.

Fortalecer la documentacion y trazabilidad de los procesos: La revision de los
procesos productivos indico areas donde la documentacion y la trazabilidad no son 6ptimas. Se
recomienda reforzar los sistemas de documentacion de manera que se puedan identificar
claramente los pasos en cada proceso Yy rastrear cualquier cambio o desviacion. Esto podria

incluir la implementacién de herramientas digitales para el control de registros y auditorias
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internas regulares para asegurar que se cumplan las normas y se mantenga la calidad del proceso

productivo.

Establecer un sistema de mejora continta basada en indicadores de desempefio: Para
asegurar la sostenibilidad de los resultados de la auditoria y fomentar una cultura de mejora
continua, se sugiere la implementacion de un sistema de monitoreo de indicadores clave de
desempefio (KPIs) especificos para la calidad. Estos KPIs deberian abarcar areas como la
satisfaccion del cliente, la frecuencia de no conformidades, y la eficiencia del proceso
productivo. Este sistema permitira a la organizacion identificar y abordar areas de mejora de

manera proactiva y basada en datos.
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ANEXO 1. Matriz de Operacionalizacién

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo del proyecto:

AUDITORIA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO EN PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN_EP, PERIODO 2023.

Variables

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Técnicas e instrumentos

VI: Auditoria de Calidad

Proceso sistematico, independiente
y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas
objetivamente con el fin de
determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria
de calidad. Sotelo Asef, Jesus
Guillermo. (2018).

La auditoria de calidad es un proceso
sistemico, llevado a cabo por un
profesional independiente, con el
objetivo de buscar evidencias
suficientes para determinar como se
gestiona los procesos productivos para
lograr una satisfaccion del clientey la
mejora continua en la organanizacion.
(Solano-Cruz, 2021)

D 1: Eficiencia Operativa. Costos
bajos y calidad superior, desarrola
niveles altos de calidad en favor de
los clientes (Pérez Febles etal.,
2022).

11. Tiempo de inactividad

Tiempo promedio de inactividad de
los equipos

Andlisis de registros operativos

12. Productividad

Produccion diaria promedio

Entrevista y cuestionario

D 2. Cumplimiento Normativo.
Responsabilidad de las empresas a
garantizar que se cumplan la
normativa vigente.

13. No conformidades detectadas

Numero de no conformidades
registradas

Revision documental

14. Acciones correctivas implementadas

Porcentaje de acciones correctivas
aplicadas

Auditoria interna y reportes

D 3. Gestiones de no conformidades.
Falta de cumplimiento de
especificaciones establecidas o alguna
desviacion

15. Frecuencia de auditorias internas

Numero de auditorias internas
realizadas

Revision de registros de auditorias

16. Efectividad de las auditorias

indice de correccién de no
conformidades

Andlisis de informes de auditorias

D 4. Capacitacion del personal.
Actividad basada en necesidades
reales de una organizacién

17. Horas de capacitacion

Horas de capacitacion impartidas al
personal

Revision de registros de capacitacion

18.Competencia de personal

Evaluacion de desempefio del
personal

Entrevista y evaluaciones de competencias

VD:Mejoramiento del
proceso productivo

Incremento en la eficiencia,
efectividad y calidad de los
procesos productivos de las plantas
compactas. (Fernandez Ledesma,
2020).

El proceso productivo en la
operacionalizacién es un componente
fundamental del sistema de gestion de
calidad, ya que es alli donde se crea
valor para el cliente y se produce el
producto o servicio. La planificacion,
control y mejora continua del proceso
productivo son fundamentales para
garantizar la calidad, eficiencia y
eficacia del producto o servicio
(Quiceno Diaztagle, C. 2011).

Dimension 5. Calidad de agua tratada.
Apta para el consumo, exenta de
microorganismos y aceptable.(Carlos
Sierra, 2021)

19. Cumplimiento de las normas de calidad

Niveles de turbidez, ph, microbiologia

Andlisis de muestras de agua

110. Consistencia en la calidad del agua

Desviacion estandar de los
parametros de calidad

Analisis estadisticos

Dimension 6. Tiempo del ciclo de
produccién

111. Reduccion del tiempo de ciclo

Tiempo promedio de produccion por
lote

Andlisis de registros operativos

112. Optimizacién de procesos

Numero de procesos optimizados

Revision de reportes operativos

Dimension 7.Satisfaccion del cliente
(Reyes Chacén, et al., 2022).

113. indice de satisfaccion

Porcentaje de satisfaccion de usuario

Encuesta de satisfaccion

114. Tasa de quejas

Numero de quejas recibidas

Andlisis de registro de quejas

Dimension 8. Costos operativos

115. Costos Operativos

Reduccion de costos

Costos operativos mensuales

Analisis financiero

116. Eficiencia en el uso de recursos

indice de utilizacion de recursos

Revision de reportes operativos
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ANEXO 2. Instrumento de recoleccién de datos

ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO
Estimado Trabajor opina sobre una Auditoria de Calidad. Marque solo una puntuacién de la escala que cree que cumple por cada item
Cédulanimero: | 918107269[Sexo: [masculino (X ) [ femenino () [Edad:  [(47)afios
Escala
Dimensiones/indicadores/items 3. A
1. Si 2. No |veces
Dimension 1: Eficiencia Operativa
Indicador 1. Tiempo de inactividad
1 ¢{Ha experimentado tiempo de inactivida de los equipos durante su turno de trabajo? 1 2 3
. . . L T - 1 2 3
2. |¢Considera que el tiempo de inactividad afecta significativamente la productividad?
. . . . . . . . 1 2 3
3. |¢Cree que las medidas implementadas para reducir el tiempo de inacatividad sin efectivas?
Indicador 2.Productividad
4 ¢Cree que su equipo de trabajo alcanza los objetivos de produccién diario? 1 2 3
5 ¢Considera que la productividad ha mejorado en el tltimo afio? 1 2 3
6 ¢Piensa que la falta de recursos afecta la productividad de su equipo? 1 2 3
Dimensién 2: Cumplimiento normativa
Indicador 3. No conformidades detectadas
7 |Se detectan no conformidades frecuentemente en su area de trabajo? 1 2 3
8 |¢La no conformidades detectadas se resuelven de manera oportuna ? 1 2 8
9 |¢Cree que el nGmero de no conformidades ha disminuido en el Gltimo afio ? 1 2 3
Indicador 4. Acciones correctivas implementadas
10 |¢Se implementan acciones correctivas después de detectar una no conformidad? 1 2 3
11 |¢;Considera que las acciones correctivas son efectivas para resolver las no conformidades? 1 2 3
12 |¢Las acciones correctivas se realizan dentro de los plazos establecios? 1 2 3
Dimensién 3: Gestiones de no conformidades
Indicador 5. Frecuencia de auditorias internas
13 |¢Se realizan auditorias internas regularmente en su area de trabajo? 1 2 3
) P . e . 1 2 3
14 |¢Las auditorias internas ayudan a identificar problemas en el proceso productivo?
15 |;Cree que aumentar la frecuencia de auditorias internas mejoraria la calidad del proceso? L 2 3
Indicador 6. Efectividad de las auditorias
L . . . 1 2 3
16 |¢Las auditorias internas son efectivas para corregir no conformidades?
. . o . . 1 2 3
17 |¢Se aplican las recomendaciones de las auditorias internas en su &rea de trabajo?
o . L . 1 2 3
18 |¢Las auditorias internas mejoran el rendimiento general del proceso productivo?
Dimensién 4:Capacitacién del personal
Indicador 7. Horas de capacitacién
19 |¢Harecibido capacitacion en los Gltimos seis meses? 1 2 3
20 |¢Considera que la capacitacion recibida es adecuada para su puesto de trabajo? 1 2 3
) P I S 1 2 3
21 |¢Le gustaria recibir méas capacitacion en el futuro?
Indicador 8. Competencia de personal
22 | ¢Se siente competente para realizar las tareas asignadas después de la capacitaciéon? L 2 8
) s . - 1 2 3
23 |¢Cree que la capacitacién mejora su rendimiento laboral?
24 |;Considera que todos los empleados reciben la misma calidad de capacitacién? L 2 8
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Dimension 5: Calidad del agua tratada

Indicador 9. Cumplimiento de las normas de calidad

25 | éConsidera que el agua tratada cumple con las normas de calidad establecidas?

26 |iCree que las pruebas de calidad del agua tratada se realizan de manera adecuada?

27 |¢iEsta satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua tratada?

Indicador 10. Consistencia en la calidad del agua

¢éLos parametros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido de cloro) muestran estabilidad
28 |en diferentes muestras tomadas en distintos momentos?

¢Se observan variaciones significativas en los resultados de las pruebas de calidad del agua en
29 |distintas temporadas del afio?

¢éLos procesos de tratamiento estan disefiados para mantener una calidad constante del agua a pesar
30 |de posibles variaciones en las condiciones de entrada?

Dimension 6: Tiempo del ciclo de produccion

Indicador 11. Reduccion del tiempo de ciclo

31 |éSe hareducido el tiempo promedio del ciclo de produccién en los Ultimos seis meses?

32 |iConsidera que la reduccion del tiempo del ciclo de produccion ha mejorado la eficiencia general?

33 |iLas medidas implementadas para reducir el tiempo del ciclo de produccién son efectivas?

Indicador 12. Optimizacion de procesos

¢éLos procesos de tratamiento estan optimizados para garantizar la consistencia en la calidad del
34 |agua bajo diferentes condiciones operativas?

¢Se han realizado auditorias internas o externas para evaluar la efectividad de los procesos en
35 |mantener una calidad de agua consistente?

¢Se aplican tecnologias avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua de manera
36 [continua y asegurar su consistencia?

Dimension 7: Satisfaccion del cliente

Indicador 13. indice de satisfaccion

37 | éCree que los clientes estan satisfechos con la calidad del agua tratada?

38 [¢Ha recibido retroalimentacion positiva de los clientes sobre el agua tratada?

39 (¢ Considera que la satisfaccion del cliente ha mejorado en el ultimo afo?

Indicador 14. Tasa de quejas

40 | ¢Ha recibido quejas de los clientes sobre la calidad del agua tratada?

41 |¢Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna?

42 |éCree que el nimero de quejas ha disminuido en el dltimo afio?

Dimension 8: Costos operativos

Indicador 15. Costos operativos

43 | ¢Ha observado una reduccion en los costos operativos en el Ultimo afio?

44 |iConsidera que las medidas implementadas para reducir costos son efectivas?

45 |¢Se revisan regularmente los costos operativos en su drea de trabajo?

Indicador 16. Eficiencia en el uso de recursos

46 | ¢Se utilizan los recursos de manera eficiente en su drea de trabajo?

47 |éCree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el Ultimo afo?

48 |¢Se implementan nuevas estrategias para mejorar la eficiencia en el uso de recursos?

111



ANEXO 3. Matriz de validacion por criterio de Juicio de Expertos

ANEXO 3 VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

MATRIZ DE VALIDACION POR CRITERIO DE JUCIO DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESO PRODUCTIVO

ESCALA CRITERIOS DE EVALUACION
Q Jaci6 \ Relacion entre la Jaci6 ! Relacion entre el item
VARIABLE DIMENSION INDICADORES iTEMS ERERR Relacion entre la dimension y el Relacion entre ef y la opcién de Observacién y/o
: - > |variabley ladimension P indicadory el item =
| o< indicador respuesta recomendacion
o [SI NO SI NO SI NO [S1 NO
¢Ha experimentado tiempo de inactivida de los equipos durante su turno de trabajo? X X X
Tiempo de . : . . L L
inactividad ¢Considera que el tiempo de inactividad afecta significativamente la productividad? X X X X
¢Cree que las medidas implementadas para reducir el tiempo de inacatividad sin % % x
EFICIENCIA efectivas?
PERATIVA N N _ PR
0 ¢Cree que su equipo de trabajo alcanza los objetivos de produccién diario? X X X
Productividad ¢Considera que la productividad ha mejorado en el Gltimo afio? X X X X
¢Piensaque la falta de recursos afecta la productividad de su equipo? X X X
¢Sedetectan no conformidades frecuentemente en su area de trabajo? X X X
No conformidades .
detectadas ¢La no conformidades detectadas se resuelven de manera oportuna ? X X X X
CUMPLIMIENTO ¢Cree que el nimero de no conformidades ha disminuido en el tltimo afio ? X X X
NORMATIVA
¢Se implementan acciones correctivas después de detectar una no conformidad? X X X
Acciones correctivas [¢Considera que las acciones correctivas son efectivas para resolver las no X X X X
implementadas  |conformidades?
AUDITORIADE . . . . Cuestionario
CALIDAD ¢Las acciones correctivas se realizan dentro de los plazos establecios? X X X encuesta
¢Se realizan auditorias internas regularmente en su area de trabajo? X X X
Gesuones de no ¢Las auditorias internas ayudan a identificar problemas en el proceso productivo? X X X X
conformidades
FRECUENCIA DE ¢Cree que aumentar la frecuencia de auditorias internas mejoraria la calidad del X X X
- roceso?
AUDITORIAS P
INTERNAS ¢Las auditorias internas son efectivas para corregir no conformidades? X X X
Efectividad delas |, s¢ aplican las recomendaciones de las auditorias intemas en su area de trabajo? % X X X
auditorias
¢Las auditorias internas mejoran el rendimiento general del proceso productivo? X X X
¢Ha recibido capacitacion en los Ultimos seis meses? X X X
Horas de . N -~ .
. ¢Considera que la capacitacion recibida es adecuada para su puesto de trabajo? X X X X
capacitacion
CAPACITACION ¢Le gustaria recibir mas capacitacion en el futuro? X X X
DEL PERSONAL
(Sesiente competente para realizar las tareas asignadas después de la capacitacion? X X X
Competenciadel . X .
P ¢Cree que la capacitacion mejora su rendimiento laboral? X X X X
personal
¢Considera que todos los empleados reciben la misma calidad de capacitacion? X X X

112




PROCESO
PRODUCTIVO(VD): Es
el conjunto de tareas y
procedimientos
requeridos que realiza
una empresa para
efectuar la elaboracion de
bienes y servicios.

CALIDAD DEL
AGUA TRATADA

Cumplimiento de las
normas de calidad

¢Considera que el agua tratada cumple con las normas de calidad establecidas?

¢Creeque las pruebas de calidad del agua tratada se realizan de manera adecuada?

¢Esta satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua tratada?

Consistencia en la
calidad del agua

¢Los pardmetros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido de cloro)
muestran estabilidad en diferentes muestras tomadas en distintos momentos?

¢Se observan variaciones significativas en los resultados de las pruebas de calidad del
agua en distintas temporadas del afio?

¢Los procesos de tratamiento estan disefiados para mantener una calidad constante del
agua a pesar de posibles variaciones en las condiciones de entrada?

TIEMPO DEL
CICLODE
PRODUCCION

Reduccion del
tiempo de ciclo

¢Se ha reducido el tiempo promedio del ciclo de produccion en los Ultimos seis meses?

¢Considera que la reduccion del tiempo del ciclo de produccion ha mejorado la
eficiencia general?

¢Las medidas implementadas para reducir el tiempo del ciclo de produccion son
efectivas?

Optimizacion de

¢Los procesos de tratamiento estan optimizados para garantizar la consistencia en la
calidad del agua bajo diferentes condiciones operativas?

¢Se han realizado auditorias internas o externas para evaluar la efectividad de los

SATISFACCION

procesos procesos en mantener una calidad de agua consistente?
¢Se aplican tecnologias avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua de
manera continua y asegurar su consistencia?
¢Cree que los clientes estan satisfechos con la calidad del agua tratada?

Indice de

satisfaccion

¢Ha recibido retroalimentacion positiva de los clientes sobre el agua tratada?

¢Considera que la satisfaccion del cliente ha mejorado en el Gltimo afio?

DEL CLIENTE " . . .

¢Ha recibido quejas de los clientes sobre la calidad del agua tratada?

Tasa de quejas ¢Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna?
¢Cree que el nimero de quejas ha disminuido en el Gltimo afio?
¢Ha observado una reducci6n en los costos operativos en el Gltimo afio?
Costos operativos  [¢Considera que las medidas implementadas para reducir costos son efectivas?
0 i ) a jo?
COSTOS ¢Se revisan regularmente los costos operativos en su area de trabajo?

OPERATIVOS

Eficiencia en el uso
de recursos

¢Se utilizan los recursos de manera eficiente en su area de trabajo?

¢Cree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el tltimo afio?

¢Se implementan nuevas estrategias para mejorar la eficiencia en el uso de recursos?

Cuestionario
encuesta
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ANEXO 4. Matriz de Consistencia

ANEXO 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del proyecto:

AUDITORIA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO EN PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN_EP, PERIODO 2023.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

General

General

General

¢Como la auditoria de calidad basado en las SO 19011
mejora el proceso productivo en plantas compactas en
AGUAPEN _EP, periodo 2023?

Realizar una auditoria de calidad en las plantas
compactas de Aguapen_EP, para el mejoramiento del
proceso productivo, asegurando el cumplimiento de los
estandares de calidad, eficiencia operativa y satisfaccion
del cliente durante el periodo 2023.

Especificos

1. ;Como se puede evaluar las no conformidades y el
cumplimiento de los procedimientos en el proceso
productivo de las plantas compactas bajo la norma ISO
19011:2018 con el actual sistema de gestion de calidad
de Aguapen EP?

2. ¢De que forma se determina la causa raiz de las no
conformidades dentro de los procesos productivos de
las plantas compactas que conlleve a tomar acciones
correctivas y preventivas de calidad?

3. {C6mo se entregara la documentacion de los
resultados de la auditoria de calidad bajo la norma ISO
19011:2018?

1.1, Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y las
no conformidades presentes en el proceso productivo de
las plantas compactas, segdn las 1SO 19011:2018, con el
actual sistema de gestion de calidad Aguapen EP.

2. Determinar la causa-raiz de las no conformidades
junto con las acciones correctivas y preventivas de
calidad en el proceso productivo en plantas compactas.

3. Entregar la documentacion de los resultados de la
auditorfa de calidad, 1SO 19011:2018, Aguapen Ep.

La implementacion de una auditoria de calidad en
las plantas compactas de AGUAPEN EP mejora
significativamente el proceso productivo,
aumentando la conformidad con los estandares de
calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente.

Variable Independiente:
Auditorfa de Calidad

Variable Dependiente:
Proceso productivo en plantas
compactas

Tipo de estudio:

Técnicas descriptivas, explicativas,
correlacional, de campo y documental para
determinar y analizar la auditoria de calidad con
el mejoramiento de los procesos productivos en
las plantas compactas.

Disefio:

La investigacion es de Disefio No Experimental,
con enfoque cualitativo

Area de estudio:

Empresa AGUAPEN_EP, Santa Elena,
Ecuador.

Pablacion:

La poblacion de estudio estard compuesta por
todas las plantas compactas de tratamiento de
agua, gestionadas por AGUAPEN Ep, asi como
el personal operacional, administrativa si como
el personal involucrado en el proceso, con un
total de 21 empleados.
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ANEXO 5. Listas de verificacion de plantas compactas de Aguapen Ep

Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR

COMPACTA JULIO MORENO

EQUIPO AUDITOR

REFERENCIA

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos 4.4.1

442

5.1.2 Enfoque al
cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad

5.2.2 Comunicacién
de la politica de la
calidad

6.1 Acciones para
abordar riesgos 'y
oportunidades 6.1.1

CODIGO LIS-01

LISTA DE VERIFICACION VERSION 1

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

AREA AUDITADA NOMBRE FECHA
DEL
AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD FABIAN 10-24Sep,
VERA 2024
AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY - VELIZ
DAYANNA DAYANNA
INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
El area de calidad en las plantas x
compactas esta involucrada en el sistema
de gestion de calidad
Se identifican los procesos previos y X
posteriores al de calidad
Se cuenta con la informacion X
documentada para apoyar las operaciones
Se tiene un enfoque para lograr la X
satisfaccion del cliente
Las plantas contribuyen al cumplimiento X
de la politica de calidad
La politica de calidad se encuentra visible X
y es de facil acceso para el personal
Se tienen  contempladas aquellas X
situaciones que puedan poner en riesgo el
proceso y la manera de abordarlas
Existe una correcta planificacion para el X

6.2.2

6.3 Planificacién de
los cambios

logro de los objetivos de calidad

Los cambios en el sistema de gestion son X
debidamente planeados
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7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los

procesos

7.1.5 Recursos de

seguimiento
medicion

y

7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad

de las mediciones

7.1.6 Conocimientos

de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de

conciencia

7.4 Comunicacion

7.5.3 Control de la

informacion
documentada 7.5.3.1

7.5.3.2

8 Operacion

8.1 Planificacion
control operacional

y

8.2.2 Determinacion
de los requisitos para

los  productos
servicios

y

El é4rea de calidad se encuentra
contemplada en el plan de recursos de la
planta

Se cuenta con suficiente personal en la
planta

Las instalaciones, el mobiliario y equipo
son suficientes y estan en buenas
condiciones

El ambiente tanto fisico como psicosocial
esta debidamente controlado

El equipo de medicion es el adecuado para
su proposito

El equipo de medicion es calibrado
periédicamente asegurando la validez de
los resultados

El personal de planta tiene conocimientos
integros de los relacionado a la
organizacion

El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto

El personal de planta participa
activamente en el cumplimiento del
sistema de gestion

Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas

La documentacion esta disponible cuando
se necesite y esta adecuadamente
resguardada

La documentacién es adecuadamente
archivada

Existen indicadores bien definidos para la
revision y aceptacion de los productos

Los requisitos establecidos de los
productos son factibles para su
cumplimiento
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8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios
8.2.3.1

8.2.3.2

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2  Planificacién
del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas paracel
disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

8.5 Produccién vy
provision del servicio
8.5.1 Control de la
produccion y de la
provision del servicio

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega
8.5.6 Control de los
cambios

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

Se realiza una revision para verificar si se
tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

La informacion de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

Se actualiza la informacion cuando algun
requisito es modificado

El area de calidad esta involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

Se hace wuna revision del disefio vy
desarrollo de productos y se establecen los
requisitos del mismo

Se determinan  adecuadamente los
requisitos funcionales y de desempefio
conforme al tipo de producto

Las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo
son efectuadas

Las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

Se cuenta con informacion documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo
y los resultados de las revisiones

Las actividades de medicion trabajan bajo
condiciones controladas

Se cuenta con la informacion
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad
Se toma en cuenta la retroalimentacion de
los clientes

Se revisan y se tiene un control de los
cambios que se realicen a los productos

La liberacion de los productos y servicios
requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
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8.7 Control de las
salidas no conformes
8.7.1
8.7.2

9 Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Andlisis vy
evaluacion

9.2 Auditoria interna
9.2.1

9.2.2

9.3 Revision por la
direccién 9.3.1
Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccién

9.3.3 Salidas de la
revision por la
direccion

10 Mejora
10.1 Generalidades

10.2 No conformidad
y accion correctiva
10.2.1
10.2.2

Mejora continua

Existe un control para la identificacion y
contencion de los productos no conformes

La informacién de los productos no
conformes se documenta adecuadamente

Se encuentran definidos que y con que
métodos realizar las mediciones para
asegurar resultados validos

Se realiza un seguimiento de las
percepciones de los clientes y del grado en
que se cumplen sus necesidades y
expectativas

Los resultados del analisis de los datos e
informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios
y el grado de satisfaccion del cliente

El &ea de calidad es auditada
periddicamente

Las auditorias estan basadas en la 1SO
19011

La alta direccion revisa periodicamente el
desempefio del area de calidad respecto al
sistema de gestion de calidad

La revision por parte de la direccion esta
debidamente planificada conforme al
grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad

Las revisiones por parte de la direccion
exponen al éarea de calidad las
oportunidades de mejoray la necesidad de
cambios 0 recursos

El area de calidad participa en determinar
y seleccionar las oportunidades de mejora

Las acciones correctivas son apropiadas a
los efectos de las no conformidades
encontradas

Se cuenta con informacién documentada
como evidencia de las no conformidades y
sus acciones correctivas

El &rea de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad
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RESULTADOS CHECK LIST PLANTA JULIO MORENO

TIPO

TOTAL

CONFORMIDADES
NO CONFORMIDADES

TOTAL

26
25
51

%

51%
49%
100,00%

@Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA-

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR

PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD

LISTA DE VERIFICACION

AREA AUDITADA

COMPACTA SUBE Y BAJA

EQUIPO AUDITOR

REFERENCIA

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos 4.4.1

442

5.1.2 Enfoque al
cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad

CODIGO LI1S-01

VERSION 1

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

AUDITOR COORDINADOR

MORAN
DAYANNA

INFORMACION A VERIFICAR

El area de calidad en las plantas
compactas esta involucrada en el sistema
de gestién de calidad

Se identifican los procesos previos y
posteriores al de calidad

Se cuenta con la informacion
documentada para apoyar las operaciones

Se tiene un enfoque para lograr la
satisfaccion del cliente

Las plantas contribuyen al cumplimiento
de la politica de calidad

JOHNNY

- VELIZ

CUMPLE
X

X

X

NOMBRE FEC

DEL HA

AUDITOR

WILSON 10-

YAGUAL 24Se
P,
2024

AUDITORES

MORAN JOHNNY -
VELIZ DAYANNA

NO CUMPLE
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5.2.2 Comunicacion
de la politica de la
calidad

6.1 Acciones para
abordar riesgos vy
oportunidades 6.1.1

6.2.2

6.3 Planificacién de
los cambios
7 Apoyo

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los

procesos
7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion

7.1.5.1 Generalidades

7.15.2 Trazabilidad
de las mediciones

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

7.2 Competencia
7.3 Toma de
conciencia

7.4 Comunicacion

La politica de calidad se encuentra visible
y es de facil acceso para el personal

Se  tienen

contempladas

aquellas

situaciones que puedan poner en riesgo el
proceso y la manera de abordarlas

Existe una correcta planificacion para el
logro de los objetivos de calidad

Los cambios en el sistema de gestion son

debidamente planeados

El é4rea de calidad se
contemplada en el plan de recursos de la

planta

encuentra

Se cuenta con suficiente personal en la

planta

Las instalaciones, el mobiliario y equipo
son suficientes y estdn en buenas

condiciones

El ambiente tanto fisico como psicosocial
esta debidamente controlado

El equipo de medicion es el adecuado para

su propasito

El equipo de medicion es calibrado
periédicamente asegurando la validez de

los resultados

El personal de planta tiene conocimientos
integros de los relacionado a la

organizacion

El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para

desempefiar su puesto
El personal de

planta

participa

activamente en el cumplimiento del

sistema de gestion

Existe una comunicacion oportuna entre el
area de calidad y las demas areas

relacionadas

X

X

X

X

X

X

X

X

X
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7.5.3 Control de la
informacion
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2

8 Operacion
8.1 Planificacion vy
control operacional

8.2.2 Determinacién
de los requisitos para
los  productos vy
servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios
8.2.3.1

8.2.3.2

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2  Planificacion
del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

8.5 Produccion y
provision del servicio
8.5.1 Control de la

La documentacidn esta disponible cuando
se necesite y esta adecuadamente
resguardada
La documentacion es adecuadamente
archivada

Existen indicadores bien definidos para la
revision y aceptacion de los productos

Los requisitos establecidos de los
productos son factibles para su
cumplimiento

Se realiza una revision para verificar si se
tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

La informacién de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

Se actualiza la informacion cuando algun
requisito es modificado

El &rea de calidad esta involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

Se hace wuna revision del disefio vy
desarrollo de productos y se establecen los
requisitos del mismo

Se determinan  adecuadamente los
requisitos funcionales y de desempefio
conforme al tipo de producto

Las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo
son efectuadas

Las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

Se cuenta con informacién documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo
y los resultados de las revisiones

Las actividades de medicion trabajan bajo
condiciones controladas
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produccion y de la
provision del servicio
8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega
8.5.6 Control de los
cambios

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8.7 Control de las
salidas no conformes
8.7.1
8.7.2

9 Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Andlisis vy
evaluacion

9.2 Auditoria interna
9.2.1

9.2.2

9.3 Revision por la
direccién 9.3.1
Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccién

Se cuenta con la informacién
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad
Se toma en cuenta la retroalimentacion de
los clientes

Se revisan y se tiene un control de los
cambios que se realicen a los productos

La liberacion de los productos y servicios
requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados

Existe un control para la identificacion y
contencion de los productos no conformes

La informacién de los productos no
conformes se documenta adecuadamente

Se encuentran definidos que y con que
métodos realizar las mediciones para
asegurar resultados validos

Se realiza un seguimiento de las
percepciones de los clientes y del grado en
que se cumplen sus necesidades y
expectativas

Los resultados del analisis de los datos e
informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios
y el grado de satisfaccion del cliente

El &ea de calidad es auditada
periddicamente

Las auditorias estan basadas en la 1SO
19011

La alta direccidn revisa periddicamente el
desempefio del &rea de calidad respecto al
sistema de gestion de calidad

La revision por parte de la direccion esta
debidamente planificada conforme al
grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad
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9.3.3 Salidas de la

Las revisiones por parte de la direccion

revision por la exponen al é4rea de calidad las
direccion oportunidades de mejora y la necesidad de
cambios o recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar X
10.1 Generalidades y seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad Las acciones correctivas son apropiadasa X
y accién correctiva los efectos de las no conformidades
10.2.1 encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacién documentada X
como evidencia de las no conformidades y
sus acciones correctivas
Mejora continua El 4rea de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestién de calidad «
RESULTADOS CHECK LIST PLANTA SUBE Y BAJA
TIPO TOTAL %
CONFORMIDADES 25 49%
NO CONFORMIDADES 26 51%
TOTAL 51 100,00%

Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR

PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD

LISTA DE VERIFICACION

AREA AUDITADA

COMPACTA EL AZUCAR

EQUIPO AUDITOR

REFERENCIA

4.3 Determinacién del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

AUDITOR COORDINADOR
MORAN JOHNNY -

DAYANNA

INFORMACION A VERIFICAR

El area de calidad en las plantas
compactas esta involucrada en el sistema
de gestion de calidad

CODIGO LIS-01

VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

NOMBREDEL FECH

AUDITOR A

JOSE BASILIO  10-
24Sep
, 2024

AUDITORES

MORAN  JOHNNY -

VELIZ DAYANNA

VELIZ

CUMPLE
X

NO CUMPLE
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4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos 4.4.1

4.4.2

512 Enfoque al
cliente

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad

5.2.2 Comunicacion
de la politica de la
calidad

6.1 Acciones para
abordar riesgos 'y
oportunidades 6.1.1

6.2.2

6.3 Planificacién de
los cambios
7 Apoyo

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para
la operacién de los

procesos
7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion

7.1.5.1 Generalidades

Se identifican los procesos previos y

posteriores al de calidad

Se cuenta con

la

informacién

documentada para apoyar las operaciones

Se tiene un enfoque para lograr la

satisfaccion del cliente

Las plantas contribuyen al cumplimiento

de la politica de calidad

La politica de calidad se encuentra visible

Se  tienen

contempladas

y es de facil acceso para el personal

aquellas

situaciones que puedan poner en riesgo el
proceso y la manera de abordarlas

Existe una correcta planificacion para el
logro de los objetivos de calidad

Los cambios en el sistema de gestion son

debidamente planeados

El area de

calidad

Se

egncuentra

contemplada en el plan de recursos de la

planta

planta

Se cuenta con suficiente personal en la

Las instalaciones, el mobiliario y equipo

son suficientes y estin en buenas
condiciones

El ambiente tanto fisico como psicosocial

esta debidamente controlado

El equipo de medicion es el adecuado para

su propasito

X

X

X

X

X

X
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7.1.5.2 Trazabilidad EIl equipo de medicion es calibrado
de las mediciones periddicamente asegurando la validez de

los resultados
7.1.6 Conocimientos El personal de planta tiene conocimientos X

de la organizacion integros de los relacionado a la
organizacion
7.2 Competencia El personal esta debidamente capacitadoy X

cumple con unos requisitos minimos para
desemperiar su puesto

7.3 Toma de EI personal de planta participa X
conciencia activamente en el cumplimiento del

sistema de gestion
7.4 Comunicacion Existe una comunicacién oportuna entre el X

area de calidad y las demas areas

relacionadas
7.5.3 Control de la Ladocumentacion esta disponible cuando X
informacion se necesite y esta adecuadamente
documentada 7.5.3.1  resguardada

7.5.3.2 La documentacion es adecuadamente X
archivada
8 Operacion Existen indicadores bien definidos para la X

8.1 Planificacion y revision y aceptacion de los productos
control operacional

8.2.2 Determinacion Los requisitos establecidos de los X
de los requisitos para productos son factibles para su
los  productos y cumplimiento

Sservicios

8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X
requisitos para los tiene la capacidad para cumplir con los

productos y servicios requisitos proporcionados por el cliente

8.2.3.1

8.2.3.2 La informacién de la revision de los X
requisitos es debidamente documentada

8.2.4 Cambios en los Se actualiza la informacion cuando algun X
requisitos para los requisito es modificado

productos y servicios

8.3 Disefio y El area de calidad esta involucradaenel X
desarrollo de los disefioy desarrollo de nuevos productos
productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion Se hace una revision del disefio y X
del disefio y desarrollo  desarrollo de productosy se establecen los
requisitos del mismo
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8.3.3 Entradas paracel
disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

8.5 Produccion y
provision del servicio
8.5.1 Control de la
produccion y de la
provision del servicio

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega
8.5.6 Control de los
cambios

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8.7 Control de las
salidas no conformes
8.7.1
8.7.2

9 Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Andlisis vy
evaluacion

Se determinan  adecuadamente los
requisitos funcionales y de desempefio
conforme al tipo de producto

Las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo
son efectuadas

Las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

Se cuenta con informacion documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo
y los resultados de las revisiones

Las actividades de medicion trabajan bajo
condiciones controladas

Se cuenta con la informacion
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad
Se toma en cuenta la retroalimentacién de
los clientes

Se revisan y se tiene un control de los
cambios que se realicen a los productos

La liberacion de los productos y servicios
requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados

Existe un control para la identificacion y
contencion de los productos no conformes

La informacién de los productos no
conformes se documenta adecuadamente

Se encuentran definidos que y con que
métodos realizar las mediciones para
asegurar resultados validos

Se realiza un seguimiento de las
percepciones de los clientes y del grado en
que se cumplen sus necesidades y
expectativas

Los resultados del analisis de los datos e
informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios
y el grado de satisfaccion del cliente
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9.2 Auditoria interna
9.2.1

El 4rea de calidad es auditada

periddicamente

9.2.2 Las auditorias estdn basadas en la I1SO X
19011
9.3 Revision por la La alta direccion revisa periédicamente el X
direccion 9.3.1 desempefio del area de calidad respecto al
Generalidades sistema de gestion de calidad
9.3.2 Entradas de la La revision por parte de la direccion esta X
revision por la debidamente planificada conforme al
direccion grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad
9.3.3 Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion X
revision por la exponen al area de calidad |las
direccion oportunidades de mejoray la necesidad de
cambios 0 recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar X
10.1 Generalidades y seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad Las acciones correctivas son apropiadasa X
y accién correctiva los efectos de las no conformidades
10.2.1 encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacion documentada X
como evidencia de las no conformidades y
sus acciones correctivas
Mejora continua El area de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad X
RESULTADOS CHECK LIST PLANTA EL AZUCAR
TIPO TOTAL %
CONFORMIDADES 24 47%
NO CONFORMIDADES 27 53%
TOTAL 51 100,00%
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Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

0

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR

COMPACTA ZAPOTAL
EQUIPO AUDITOR

REFERENCIA

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos 4.4.1

442

512 Enfoque al
cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad

5.2.2 Comunicacién
de la politica de la
calidad

6.1 Acciones para
abordar  riesgos
oportunidades 6.1.1

y

6.2.2

6.3 Planificacién de

CODIGO LIS-01

LISTA DE VERIFICACION VERSION 1

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

AREA AUDITADA NOMBRE FECHA
DEL
AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD RICARDO 10-24Sep,
MEDINA 2024
AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY - VELIZ
DAYANNA DAYANNA
INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
El area de calidad en las plantas X
compactas esta involucrada en el sistema
de gestion de calidad
Se identifican los procesos previos y X
posteriores al de calidad
Se cuenta con la informacion X
documentada para apoyar las operaciones
Se tiene un enfoque para lograr la X
satisfaccion del cliente
Las plantas contribuyen al cumplimiento X
de la politica de calidad
La politica de calidad se encuentra visible X
y es de facil acceso para el personal
Se tienen  contempladas aquellas X
situaciones que puedan poner en riesgo el
proceso y la manera de abordarlas
Existe una correcta planificacion para el X
logro de los objetivos de calidad
Los cambios en el sistema de gestion son X

los cambios

debidamente planeados
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7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los

procesos

7.1.5 Recursos de

seguimiento
medicion

y

7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad

de las mediciones

7.1.6 Conocimientos

de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de

conciencia

7.4 Comunicacion

7.5.3 Control de la

informacion
documentada 7.5.3.1

7.5.3.2

8 Operacion

8.1 Planificacion
control operacional

y

8.2.2 Determinacion
de los requisitos para

los  productos
servicios

y

El 4rea de calidad se encuentra
contemplada en el plan de recursos de la
planta

Se cuenta con suficiente personal en la
planta

Las instalaciones, el mobiliario y equipo
son suficientes y estdn en buenas
condiciones

El ambiente tanto fisico como psicosocial
esta debidamente controlado

El equipo de medicion es el adecuado para
su propasito

El equipo de medicion es calibrado
periédicamente asegurando la validez de
los resultados

El personal de planta tiene conocimientos
integros de los relacionado a la
organizacion

El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto

El personal de planta participa
activamente en el cumplimiento del
sistema de gestion

Existe una comunicacion oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas

La documentacion esta disponible cuando
se necesite y esta adecuadamente
resguardada

La documentacién es adecuadamente
archivada

Existen indicadores bien definidos para la
revision y aceptacion de los productos

Los requisitos establecidos de los
productos son factibles para su
cumplimiento
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8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios
8.2.3.1

8.2.3.2

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2  Planificacion
del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas paracel
disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

8.5 Produccién vy
provision del servicio
8.5.1 Control de la
produccion y de la
provision del servicio

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega
8.5.6 Control de los
cambios

Se realiza una revision para verificar si se
tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

La informacion de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

Se actualiza la informacion cuando algun
requisito es modificado

El area de calidad esta involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

X

X

X

Se hace wuna revision del disefio y X

desarrollo de productos y se establecen los
requisitos del mismo

Se determinan  adecuadamente los
requisitos funcionales y de desempefio
conforme al tipo de producto

Las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo
son efectuadas

Las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

Se cuenta con informacion documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo
y los resultados de las revisiones

Las actividades de medicion trabajan bajo
condiciones controladas

Se cuenta con la informacion
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad
Se toma en cuenta la retroalimentacién de
los clientes

Se revisan y se tiene un control de los
cambios que se realicen a los productos

X

X

X

X
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8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8.7 Control de las
salidas no conformes
8.7.1
8.7.2

9 Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Andlisis vy
evaluacion

9.2 Auditoria interna
9.2.1

9.2.2

9.3 Revision por la
direccién 9.3.1
Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccién

9.3.3 Salidas de la
revision por la
direccion

10 Mejora
10.1 Generalidades

10.2 No conformidad
y accion correctiva
10.2.1

10.2.2

La liberacion de los productos y servicios
requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados

Existe un control para la identificacion y
contencion de los productos no conformes

La informacién de los productos no
conformes se documenta adecuadamente

Se encuentran definidos que y con que
métodos realizar las mediciones para
asegurar resultados validos

Se realiza un seguimiento de las
percepciones de los clientes y del grado en
que se cumplen sus necesidades Yy
expectativas

Los resultados del analisis de los datos e
informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios
y el grado de satisfaccion del cliente

El area de calidad es auditada
periddicamente

Las auditorias estan basadas en la 1SO
19011

La alta direccion revisa periodicamente el
desempefio del area de calidad respecto al
sistema de gestion de calidad

La revision por parte de la direccion esta
debidamente planificada conforme al
grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad

Las revisiones por parte de la direccién
exponen al éarea de calidad las
oportunidades de mejora y la necesidad de
cambios o recursos

El area de calidad participa en determinar
y seleccionar las oportunidades de mejora

Las acciones correctivas son apropiadas a
los efectos de las no conformidades
encontradas

Se cuenta con informacion documentada

como evidencia de las no conformidades y
sus acciones correctivas

X
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Mejora continua

El 4rea de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestién de calidad

X
RESULTADOS CHECK LIST ZAPOTAL
TIPO TOTAL
CONFORMIDADES 27 53%
NO CONFORMIDADES 24 47%
TOTAL 51 100,00%

@Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR

PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA

LISTA DE VERIFICACION

AREA AUDITADA

COMPACTA COLONCHE

EQUIPO AUDITOR

REFERENCIA

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos 4.4.1

442

5.1.2 Enfoque al
cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento
de la politica de la
calidad

CODIGO LI1S-01

VERSION 1

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

DEPARTAMENTO DE CALIDAD

AUDITOR COORDINADOR

MORAN
DAYANNA

INFORMACION A VERIFICAR

El area de calidad en las plantas
compactas esta involucrada en el sistema
de gestién de calidad

Se identifican los procesos previos y
posteriores al de calidad

Se cuenta con la informacion
documentada para apoyar las operaciones

Se tiene un enfoque para lograr la
satisfaccion del cliente

Las plantas contribuyen al cumplimiento
de la politica de calidad

JOHNNY

- VELIZ

CUMPLE
X

X

X

NOMBRE FECHA
DEL

AUDITOR

JOFFRE 10-24Sep,
BARZOLA 2024
AUDITORES

MORAN JOHNNY - VELIZ
DAYANNA

NO CUMPLE
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5.2.2 Comunicacion
de la politica de la
calidad

6.1 Acciones para
abordar riesgos vy
oportunidades 6.1.1

6.2.2

6.3 Planificacién de
los cambios
7 Apoyo

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los

procesos
7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion

7.1.5.1 Generalidades

7.15.2 Trazabilidad
de las mediciones

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de
conciencia

7.4 Comunicacion

La politica de calidad se encuentra visible
y es de facil acceso para el personal

Se tienen  contempladas aquellas X
situaciones que puedan poner en riesgo el
proceso y la manera de abordarlas

Existe una correcta planificacion para el X
logro de los objetivos de calidad

Los cambios en el sistema de gestion son X
debidamente planeados

El &4rea de calidad se encuentra X

contemplada en el plan de recursos de la
planta

Se cuenta con suficiente personal en la X

planta

Las instalaciones, el mobiliario y equipo X
son suficientes y estdn en buenas

condiciones

El ambiente tanto fisico como psicosocial X
esta debidamente controlado

El equipo de medicion es el adecuado para X
su propasito

El equipo de medicién es calibrado X
periédicamente asegurando la validez de

los resultados

El personal de planta tiene conocimientos X
integros de los relacionado a la
organizacion

El personal esta debidamente capacitadoy X
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
El personal de
activamente en el
sistema de gestion
Existe una comunicacién oportuna entre el X
area de calidad y las demas areas
relacionadas

planta  participa X
cumplimiento  del

7.5.3 Control de la Ladocumentacion esta disponible cuando X
informacion se necesite y esta adecuadamente
documentada 7.5.3.1  resquardada
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7.5.3.2

8 Operacion
8.1 Planificacion vy
control operacional

8.2.2 Determinacién
de los requisitos para
los  productos vy
servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios
8.2.3.1

8.2.3.2

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2  Planificacion
del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

8.5 Produccion y
provision del servicio
8.5.1 Control de la
produccion y de la
provisién del servicio

La documentaciébn es adecuadamente
archivada

Existen indicadores bien definidos para la
revision y aceptacion de los productos

Los requisitos establecidos de los
productos son factibles para su
cumplimiento

Se realiza una revision para verificar si se
tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

La informacion de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

Se actualiza la informacion cuando algun
requisito es modificado

El area de calidad esta involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

Se hace wuna revision del disefio y X

desarrollo de productos y se establecen los
requisitos del mismo

Se determinan  adecuadamente los
requisitos funcionales y de desempefio
conforme al tipo de producto

Las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo
son efectuadas

Las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

Se cuenta con informacién documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo
y los resultados de las revisiones

Las actividades de medicion trabajan bajo
condiciones controladas
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8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega
8.5.6 Control de los
cambios

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8.7 Control de las
salidas no conformes
8.7.1
8.7.2

9 Evaluacion del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Andlisis vy
evaluacion

9.2 Auditoria interna
9.2.1

9.2.2

9.3 Revision por la
direccién 9.3.1
Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccién

9.3.3 Salidas de la
revision por la
direccion

Se cuenta con

trazabilidad

la

informacion
documentada necesaria para permitir la

Se toma en cuenta la retroalimentacion de

los clientes

Se revisan y se tiene un control de los
cambios que se realicen a los productos

La liberacién de los productos y servicios
requiere del cumplimiento total de los

requisitos planificados

Existe un control para la identificacion y
contencion de los productos no conformes

La informacién de los productos no
conformes se documenta adecuadamente

X

Se encuentran definidos que y con que X
métodos realizar las mediciones para

asegurar resultados validos

Se realiza un seguimiento de

las

percepciones de los clientes y del grado en
que se cumplen sus necesidades y

expectativas

Los resultados del analisis de los datos e X
informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios
y el grado de satisfaccion del cliente
es auditada

El é&rea de
periddicamente

calidad

Las auditorias estan basadas en la 1SO

19011

La alta direccion revisa periodicamente el
desempefio del area de calidad respecto al
sistema de gestion de calidad

La revision por parte de la direccion estd X

debidamente planificada conforme al
grado en que se han logrado los objetivos

de la calidad

Las revisiones por parte de la direccién

exponen al éarea

de

calidad

las

oportunidades de mejora y la necesidad de

cambios o recursos
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10 Mejora
10.1 Generalidades

10.2 No conformidad
y accion correctiva
10.2.1

El &rea de calidad participa en determinar
y seleccionar las oportunidades de mejora

Las acciones correctivas son apropiadas a
los efectos de las no conformidades
encontradas

10.2.2 Se cuenta con informacién documentada X
como evidencia de las no conformidades y
sus acciones correctivas
Mejora continua El 4rea de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestién de calidad «
RESULTADOS CHECK LIST PLANTA JULIO MORENO
TIPO TOTAL %
CONFORMIDADES 27 53%
NO CONFORMIDADES 24 47%
TOTAL 51 100,00%

ANEXO 6. Datos Estadisticos obtenidos mediante el Software IBM SPSS 29
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Dimensiones ) . . .
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
D1 0,155 21 ,200° 0,947 21 0,296
D2 0,173 21 0,103 0,935 21 0,171
D3 0,201 21 0,026 0,880 21 0,015
D4 0,167 21 0,128 0,931 21 0,147

Correlaciones
VD D1 D2 D3 D4

Correlacionde e e o e

o Pearson 1 ,781 ,671 ,783 ,587
Sig. (bilateral) <,001 <,001 <,001] ,005
N 21 21 21 21 21
Correlacionde e d !

o1 [ ,781 1 ,500 ,533 , 184
Sig. (bilateral) <,001 ,021 ,013 424
N 21 21 21 21 21
Correlacionde o J

o Pearson ,671 ,500 1 ,243 ,319
Sig. (bilateral) <,001] ,021 ,288 ,159
N 21 21 21 21 21
Correlacionde o )

o3 Pearson ,783 ,533 243 1 ,248
Sig. (bilateral) <,001] ,013 ,288 ,279
N 21 21 21 21 21
Correlacion de N

o Pearson 587 ,184 ,319 ,248 1
Sig. (bilateral) ,005 424 ,159 279
N 21 21 21 21 21
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de conformidades

ANEXO 7. Auditoria de Calidad en plantas compactas para la verificacion

y no conformidades

L  p—
|
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ANEXO 8. Validacién de Instrumentos por juicio de expertos

Validacion de instrumento por Experto 1

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas

Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoria de Calidad en las
plantas compactas de Aguapen_EP

Dirigido a: Directivos y trabajadores de la empresa Aguapen_EP
Apellidos y nombres del evaluador: Dr. Juan Francisco Garces Vargas
Grado académico del experto evaluador: Doctor en Educacidon

Areas de experiencia profesional: Social ( ) Educativa(x )

Institucion donde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Tiempo de experiencia profesional en el area: 26 afios

Valoracion:

Bueno Regular | Malo

X

La Libertad, octubre del 2024

Dr. Juaﬁ?s@ Garces Vargas

Cl: 0913140216

Experto 1

143



Validacion de instrumento por Experto 2

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas
Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoria de Calidad en las
plantas compactas de Aguapen_EP
Dirigido a: Directivos y trabajadores de la empresa Aguapen_EP

Apellidos y nombres del evaluador: Ing. Alejandro Criséstomo Veliz Aguayo
Grado académico del experto evaluador: Doctor en Ciencias Técnicas.

Areas de experiencia profesional: Técnica (x) Educativa (x)
Institucion donde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena (UPSE)
Tiempo de experiencia profesional en el area: 30+ afos

Valoracion:

Bueno | Regular Malo

La Libertad, octubre del 2024

VELIZ

Ing. Alejandro Criséstomo Veliz Aguayo, PhD
Cl: 0908182280

Experto 2
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Validacion de instrumento por Experto 3

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas

Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoria de Calidad en las
plantas compactas de Aguapen_EP

Dirigido a: Directivos y trabajadores de la empresa Aguapen_EP
Apellidos y nombres del evaluador: Dra. Lucrecia Cristina Moreno Alcivar
Grado académico del experto evaluador: Doctora en Educacién

Areas de experiencia profesional: Social () Educativa(x )

Institucién donde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Tiempo de experiencia profesional en el area: 31 afios

Valoracién:

Bueno Regular | Malo

La Libertad, octubre del 2024

bcer Tt

Dra. Lucredia Cristina Moreno Alcivar

Cl: 0911164127

Experto 3
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Validacion de instrumento por Experto 4

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas
Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoria de Calidad en las
plantas compactas de Aguapen_EP
Dirigido a: Directivos y trabajadores de la empresa Aguapen_EP

Apellidos y nombres del evaluador: Ing. Graciela Celedonia Sosa Bueno, PhD
Grado académico del experto evaluador: Dra. en Ciencias de la Educacion.

Areas de experiencia profesional: Técnica()  Educativa (x)
Institucion donde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena (UPSE)
Tiempo de experiencia profesional en el area: 24 afos

Valoracion:

Bueno | Regular Malo

La Libertad, octubre del 2024

T

Dra. Sosa Bueno Graciela Celedonia PhD

Cl: 0910845882

Experto 4

146



Validacion de instrumento por Experto 5

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas

Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoria de Calidad en las
plantas compactas de Aguapen_EP

Dirigido a: Directivos y trabajadores de la empresa Aguapen_EP

Apellidos y nombres del evaluador:
P y Dr. Gerardo Antonio Herrera Brunett

Grado académico del experto evaluador:
P PhD en Ciencias Ambientales

Areas de experiencia profesional: Social () Educativa(x )

Institucion donde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Tiempo de experiencia profesional en el drea: =
35 afios

Valoracion:

Bueno Regular | Malo

La Libertad, octubre del 2024

Cl: 0909254260

Experto 5
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ANEXO 9. Carta de aceptacién empresa Aguapen Ep

Presupuesto
Categoria Detalle Costo unitario Cantidad Costo Total
Costo del personal . 2 personas x
Auditores $50/h 20h $ 2.000,00
Capacitacion del personal $500 por curso 2 CUrsos $ 1.000,00
Total, costos del personal $ 3.000,00
Materiales y Equipos |Papeleria y Documentacion $200 1 global $ 200,00
Calibracién de Equipos de

medicion $300 1 global $ 300,00
Licencia de Software $600 1 global $ 600,00
Total, materiales y equipos $ 1.100,00

Alquiler de Sala de Reunion
Infraestructura de('irabajo $100 por dia 2 dias $ 200,00
Transporte y viaticos $400 1 global $ 400,00
Total, de infraestructura $ 600,00

- Visitas técnicas para acciones
Seguimiento correctivas P $400 1 global $ 400,00
Seguimiento de auditoria $400 1 global $ 400,00
Total, de seguimiento $ 800,00
Costos adicionales | Contingencias (10% del
(imprevistos) presupuesto total) $ 530,00
Total, de costos adicionales $ 530,00
Total, presupuesto estimado $ 6.030,00

ANEXO 10. Presupuesto de gasto para auditoria de calidad en plantas compactas

ANEXO 11. Informe final de auditoria de las plantas compactas de Aguapen Ep periodo 2023
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INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
COMPACTAS AGUAPEN_EP

Aquapen-EP 3

i i el SEGUN ISO 19011:2018 29-10-2024 | CODIGO:
MEJORAMIENTO DEL VERSION | J-D1-22
PROCESO PRODUCTIVO No.1
PLANTAS COMPACTAS

Fecha: Dia 29 Mes 10 Afio 2024

PROCESO(S) AUDITADO(S): INFORME No. 1

Operacion y Productividad en las plantas compactas de Aguapen Ep

1. INFORME GENERAL

AUDITORIA 01 Fecha de inicio: 19 de Agosto, 2024 | Fecha de Cierre: 28 de Octubre,
No. 2024
Auditor Lider: Morén Johnny - Veliz Dayanna
Equipo Auditor: Morén Johnny - Veliz Dayanna
Norma ISO 9001:2015, contexto de la organizacién (documentacion del SGC),
Criterios de Auditoria liderazgo, planificacién, apoyo, operacion, produccién y provision del servicio,
1SO 19011:2018: evaluacion y desempefio (revision por la direccion), mejora (no conformidad y
accion correctiva).
La presente auditoria se realizd mediante la metodologia de: Observacion directa,
. entrevistas - Check List, cuestionarios dirigidos a los responsables de los
Metodologia:
departamentos y trabajadores de los procesos de produccion de las plantas
compactas.
Auditados: Nombre Cargo
Supervisor de Plantas Homero Ledn Trivifio Supervisor de Plantas
Coordinadora de Calidad Ing. Rosa Baque Coordinadora de Calidad
Operario José Basilio Operador en planta EI Azlcar
Operario Fabian Vera Operador en planta Julio Moreno
Operario Wilson Yagual Operador en planta Sube y Baja
Operario Joffre Barzola Supervisor en planta Coloche
Operario Ricardo Medina Operador en planta Zapotal




INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
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2. PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

2.1. Objetivo de la auditoria

Evaluar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad en las plantas compactas de Aguapen EP, con base en los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, mediante la aplicacion de las directrices de auditoria 1ISO 19011:2018,

identificando areas de mejora y no conformidades que impacten la calidad del proceso productivo.

2.2. Alcance de la auditoria

e Seauditaran los procesos criticos de produccién en las plantas compactas, enfocados en la gestion de calidad,
evaluacion de desempefio, liderazgo, y la satisfaccion del cliente.

e Laauditoria incluira la revision de procedimientos documentados, la realizacion de entrevistas al personal
clave y la observacion directa de las operaciones.

2.3. Normativa de la auditoria

La auditoria se efectud bajo la norma ISO 19011:2018 basada en los Sistemas de Gestidn de Calidad

2.4. Criterio de auditoria

e Requisitos de la norma ISO 9001:2015.
e Procedimientos internos de calidad establecidos por Aguapen EP.
o Buenas précticas de gestion de calidad aplicadas en el sector de agua potable.

2.5. Equipo auditor

o Laauditoria se llevé a cabo por un equipo de auditores competentes y externos al area de produccion, para
asegurar la imparcialidad y objetividad en la evaluacion. Cada auditor tiene conocimiento en 1SO 9001:2015 e
ISO 19011:2018.
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3. PREPARACION DE LA AUDITORIA

3.1. Documentacién y Check List

Se prepard las listas de verificacion especificas para cada area de la norma 1SO 9001:2015 y para cada proceso
relevante en Aguapen EP, (anexo 2).

Se recopilé documentos claves, como informe de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, y registros de control
de calidad, (anexo del informe de SGC anterior).

3.2. Programa de auditoria

Se realiz6 el calendario de auditoria asignando tiempos, recursos para cada etapa, desde la reunién inicial hasta la
presentacion del informe final. Se planificd entrevistas con el personal clave, coordinadora de calidad, supervisor de
planta y operarios, (anexo # 3).

4. REALIZACION DE AUDITORIA

4.1. Reunion de apertura

El 12 de agosto del 2024, al afio, ocho meses (1,8 afios) de haberse implementado el Sistema de Gestion de Calidad, se
realiza la auditoria; presentando los objetivos, los alcances, criterios y la metodologia de la auditoria el equipo de
trabajo de Aguapen Ep (jefes de plantas). Se explica como se desarrollara la auditoria para desarrollar cualquier
inquietud.

Figura 1. Reunién de Apertura de Auditoria
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4.2. Ejecucion de la auditoria de campo

Con fecha 19 de agosto, 2024, se realiz6 la reunion de inicio de auditoria y presentacion del equipo de auditores; se
entreg0 el Dossier de auditoria a cada miembro: planificacion, cronograma, permisos para tramite de auditoria, criterios
de auditoria 1ISO 19011:2018. Se coordino el trabajo y los permisos necesarios para realizar la observacion, revision de
documentos del departamento de produccion, calidad y laboratorio, etc.

Con fecha 26 de agosto al 26 de Septiembre, 2024 se realizé visita técnica 1: se realizd observaciones directas en las
diferentes oficinas, plantas compactas de Aguapen Ep para revisiones de documentacion (revision del informe del
Sistema de Gestion de Calidad de Aguapen, Ep 2022, registros de control de calidad, procedimientos en las plantas
compactas) y se aprovecho para visualizar las condiciones positivas y negativas de la empresa Aguapen Ep, Santa Elena.
Con fecha del 9 al 14 de Septiembre, 2024, se reunié el equipo auditor, para preparar la documentacion: check list dirigido
a expertos: jefes de produccion y de calidad, cuestionario de preguntas a dirigidos a operarios de las plantas compactas;
de acuerdo a la documentacion obtenida para verificar los cumplimientos y no cumplimientos de las plantas compactas.
Con fecha del 16 al 21 de Septiembre, 2024, se realiza la visita técnica 2 para entrevistar al personal clave de plantas en
base al check list elaborado en la reunidn de trabajo.

Con fecha 23 al 27 de Septiembre, 2024, se realiza la tercera visita, con el objetivo de realizar la encuesta(cuestionario)
al personal que opera en las plantas compactas, responsable equipo auditor.

Con fecha del 01 al 08 de Octubre, 2024, se realiza la reunion de trabajo, en base a la recopilacidn de evidencias se realiza
el analisis de hallazgos (conformidad, no conformidad) mediante el software anélisis de datos (Spss 29).

Con fecha del 21 al 25 de Octubre, 2024, se realiza reunién de trabajo se realiza reunién de trabajo para la redaccién del
informe final, el mismo que sera presentado a la alta gerencia, departamento de calidad y produccién.

Con fecha 28 de Octubre, 2024, se tuvo la reunidn final, se hace entrega del informe ejecutivo para considerar el mismo,
en donde se mostro los resultados del estudio realizado, mediante la auditoria de calidad basado en la ISO 19011:2018,
en base a los criterios de hallazgos (conformidad y no conformidad), acciones correctivas para la mejora continua. Se

entrega el informe final a la alta gerencia, coordinadora de calidad y jefe de produccion.
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INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:

4.3. Evaluacion de la Evidencia

Se clasific las no conformidades como mayores 0 menores, segun su impacto en la calidad:

Planta Compacta EI Azlcar: 53%
Planta Compacta Julio Moreno: 51%
Planta Compacta Sube y Baja: 51%
Planta Compacta Zapotal: 49%

Planta Compacta Colonche: 47%

Se utilizé las herramientas de analisis de causa raiz, como el diagrama de Ishikawa para identificar las causas

profundas de las no conformidades

Figura 2. Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA- CAUSA EFECTO,

ESTUDIO DE NO CONFORMIDADES EN
PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN EP

MANO DE OBRA

Falta de procedimientos
para ciertas operaciones

Proceso de planificacién
no alineado con los

No conformidades en el
de los equipos en el roceso productivo de
proceso de produccién  \procesos as plantas compactas
aguapen ep, segun
auditoria de calidad ISO
9001:2015

aaaaa titud en las
mediciones por falta de
calibracién de los equipos
Falta de registros
confiables de datos do
medicién

de trabajo(temperatura,

Falta de un ambiente
controlado para
garantizar la calidad del
producto final

Riesgos ambientales
que afectan los
rosultados de los

MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaborado por autores
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Tabla 1. No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m)

Descripcion NO CONFORMIDADES
1. Medicién 70,0%
2. Métodos 66,7%
3. Medio 65,0%
ambiente 52.2%
4. Maquinaria 33.3%
5. Mano de obra 26,7%

6. Materiales

Fuente: Elaborado por autores
Grafico 1. No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m)
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Fuente: Elaborado por autores

El diagrama de Ishikawa identific las causas raiz de las no conformidades en la auditoria de calidad de las plantas

compactas de Aguapen EP, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015; siendo organizado en las 6Ms; Medicion 70%,
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Métodos 66.7%, Medio ambiente 65%, Maquinaria 52.2% Mano de Obra 33.3%, Materiales 26.7%, lo cual reveld
deficiencias en los procedimientos: capacitacion del personal, equipos, calidad de materiales, sistemas de medicion y
condiciones ambientales impactan negativamente en la calidad del proceso productivo. Cada una de estas categorias
contribuye a las no conformidades, lo que permite a la organizacién priorizar acciones correctivas y preventivas
especificas. Este analisis sistematico facilita la mejora continua y refuerza el cumplimiento de los estandares de calidad,

promoviendo productos consistentes y una mayor satisfaccion del cliente.

5. INFORME DE AUDITORIA

5.1 Redaccidn del informe final
Dentro del informe final de auditoria se encontraran:

1. Resumen ejecutivo que refleja los hallazgos de la auditoria, tanto conformidades como no conformidades

2. Documentos de cada hallazgo con su evidencia correspondiente y clasificado segun su gravedad (conformidad,
oportunidad de mejora, no conformidad menor, no conformidad mayor). (Anexo#)

3. Anélisis detallado de la causa raiz de las no conformidades especificas de cada uno. (Ver 4.3 Evaluacion de la
evidencia)
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5.1 RESUMEN EJECUTIVO

Titulo del proyecto: Auditoria de calidad en las plantas compactas de Aguapen Ep, basadas en la norma
I1ISO 9001:2015.

. Institucion Servicios . Clientes Transparencia Nuestra Empresa Boletines
quag_on—EP

AGUAPEN EP

AGUA DE LA PENINSULA
aguapen@aguapen.gob.ec

Antecedentes y justificacion

Aguapen Ep, en su compromiso para garantizar la calidad de sus procesos, producto y servicios, se realizé una
auditoria de calidad en sus plantas compactas, estas auditoria tiene como objetivo evaluar el cumplimiento de los
procedimientos y la efectividad del sistema de gestién de calidad (SGC) en base a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, mediante la guia de la ISO 19011:2018 (Auditoria de calidad). a través de esta evaluacion, se busca
identificar areas de mejoras para asegurar la consistencia y calidad del agua tratada y satisfacer las expectativas de
los usuarios.

Objetivos especificos

1. Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y detectar no conformidades en los procesos de las plantas
compactas segun la ISO 9001:2018.

2. Determinar la causa raiz de las no conformidades y proponer acciones correctivas y preventivas.

3. Desarrollar y presentar una propuesta documentada de mejora continua para optimizar el desempefio de las plantas
compactas.

Metodologia

11
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Se utilizé una combinacidn de revisién documental, observacion directa y encuestas al personal clave. Asimismo, se
aplicaron herramientas estadisticas y de gestion de calidad, como el Alfa de Cronbach para verificar la fiabilidad de
los procesos y el Diagrama de Ishikawa y los "5 porqués"” para identificar las causas raiz de las no conformidades.
También se emplearon Check list basados en los requisitos de la ISO 9001:2015 para la evaluacién de conformidad
en cada planta.

Resultados claves

Cumplimiento de Normativa: Se identificd que las plantas cumplen en un 47.47% con los estandares establecidos
en la norma ISO 9001:2015, mientras que un 52.53% de los items presentan algun grado de no conformidad.
Areas de No Conformidad: Las areas criticas de no conformidad incluyen la evaluacion del desempefio y la mejora
continua, debido a la falta de seguimiento y monitoreo constante de los indicadores de calidad y eficiencia.
Capacitacion y Cultura de Calidad: Se evidencio la necesidad de reforzar la capacitacion del personal en los
procedimientos de calidad y de fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

Conclusiones

Existen deficiencias significativas en la implementacion y cumplimiento de algunos aspectos de la norma 1SO
9001:2015, especialmente en el seguimiento de indicadores de calidad y en la gestién de mejoras.

Las no conformidades recurrentes se deben principalmente a la falta de documentacién y seguimiento en los
procedimientos criticos, lo que afecta la consistencia del sistema de calidad.

Con un enfoque en la capacitacion y el fortalecimiento de la cultura de calidad, Aguapen EP puede mejorar la eficacia
de sus procesos y reducir la incidencia de no conformidades en sus plantas compactas.

Recomendaciones

Implementar un programa de capacitacion regular en normas de calidad y gestion para el personal de las plantas
compactas.

Desarrollar un sistema de monitoreo continuo de indicadores clave para evaluar la efectividad de los procesos y
detectar areas de mejora de manera oportuna.

Establecer un protocolo de documentacion mas riguroso que asegure el cumplimiento de los procedimientos y facilite
la identificacion y correccidn de no conformidades

Impacto Esperado:

La implementacion de las recomendaciones proporcionadas contribuird a mejorar la eficiencia operativa, asegurar la
consistencia en la calidad del agua tratada y aumentar la satisfaccion del cliente, alinedndose con los estandares
internacionales de gestion de calidad. Esto fortalecera la reputacion de Aguapen EP como proveedor confiable de
servicios

de agua potable y garantizaré el cumplimiento de las normas de calidad requeridas en el sector.
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6. Seguimiento y cierre de la auditoria

6.1 Plan de accién correctiva

Objetivo: Abordar las no conformidades encontradas en la auditoria, estableciendo acciones correctivas y

preventivas que aseguren la mejora continua en las plantas compactas Aguapen Ep.

. . . Recur
No Conformidad Accion Correctiva Responsable | Plazo ecursos
Necesarios
Revisar y actualizar todos los
1. Procedimientos procedimientos de trabajo en el Recursos de
deficientes y falta de sistema de calidad segun ISO Responsable 3 capacitacion,
actualizaciones en 9001:2015. Capacitar al de Calidad meses documentacion
métodos personal en los nuevos actualizada
procedimientos.
Implementar un programa de
capacitacion continua en Recursos Instructores de
2. Personal . L
P normas de calidad y procesos humanos 6 capacitacion,
insuficientemente . . .
. operativos. Realizar (RRHH) y Jefe | meses materiales
capacitado . o N
evaluaciones periddicas de de Planta didacticos
competencia del personal.
Crear un plan de
3. Falta de mantenimiento preventivo
. P . Responsable Contratos de
mantenimiento regular para todos los equipos 2 ..
. - de mantenimiento,
preventivo en de produccion. Documentar y . meses .
. i : - Mantenimiento herramientas
maquinaria registrar cada intervencion de
mantenimiento.
Establecer un sistema de Recursos de
- . i6 i6 Compras i6
4. Calidad inconsistente seleccion y evaluacion de prasy 4 evaluacion de
. . proveedores. Implementar Control de proveedores,
en materias primas X : meses
controles de calidad en la Calidad personal de
recepcion de materiales. control de calidad
Implementar un plan de
calibracion regular para todos Equipos de
5. Falta de calibracién en | los equipos de medicion, segun Jefe de 3 calibracion,
equipos de medicion las especificaciones de 1SO Mantenimiento | meses personal de
9001:2015. Registrar cada mantenimiento
calibracion.

13




INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
COMPACTAS AGUAPEN_EP
ﬁggﬁﬁgﬂ;&g SEGUN ISO 19011:2018 29-10-2024 | CODIGO:
MEJORAMIENTO DEL VERSION | J-D1-22
PROCESO PRODUCTIVO No.1
PLANTAS COMPACTAS
Revisar las condiciones
ambientales de las areas de Sensores de
6. Condiciones produccion (temperatura, Supervisor de 2 temperatura,
ambientales inadecuadas | humedad, limpieza) y asegurar Planta meses sistemas de
que cumplan los estandares control ambiental
necesarios.
Implementar un sistema de
7. Gestion insuficiente registro y seguimiento de Software de
de quejas y quejas y retroalimentacion del Atencién al 1 mes gestion de quejas,
retroalimentacion de cliente. Analizar tendencias Cliente personal de
clientes para realizar mejoras en el soporte
proceso.
7. Presupuesto
Tabla 2. Presupuesto de auditoria
Presupuesto
Categoria Detalle Costo unitario Cantidad Costo Total
Costo del personal | Auditores $50/h 2 personas X 20h | $ 2.000,00
Capacitacion del personal $500 por curso | 2 cursos $ 1.000,00
Total, costos del personal $ 3.000,00
Materiales y Equipos | Papeleria y Documentacion | $200 1 global $ 200,00
Calibracién de Equipos de
medicion $300 1 global $ 300,00
Licencia de Software $600 1 global $ 600,00
Total, materiales y equipos $ 1.100,00
Infraestructura Alquiler_ de Sala de Reunién ) )
de trabajo $100 por dia 2 dias $ 200,00
Transporte y viaticos $400 1 global $ 400,00
Total, de infraestructura $ 600,00
Seguimiento Vis_itas técnicas para
acciones correctivas $400 1 global $ 400,00
Seguimiento de auditoria $400 1 global $ 400,00
Total, de seguimiento $ 800,00
Costos adicionales Contingencias (10% del
(imprevistos) presupuesto total) $ 530,00
Total, de costos Adicionales $ 530,00
Total, presupuesto estimado $ 6.030,00

Fuente: Elaborado por autores
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8. Cierrey lecciones aprendidas

8.1 Reunion de cierre

Con le fecha 6 de Noviembre de 2024, se realiza la reunion de cierre con el equipo de Aguapen Ep para presentar
los hallazgos de la auditoria, discutir las acciones correctivas y responder preguntas.
Se establece un sistema de lecciones aprendidas para mejorar futuros ciclos de auditoria y asegurar la sostenibilidad

el sistema de gestion de calidad

8.2 Documentacion de la auditoria

Se aseguro que todos los documentos de la auditoria sean archivados adecuadamente, incluidos el informe final,

registros de evidencia y documento de acciones correctivas, para futuras referencias y auditorias.

9. Conclusion de la auditoria segun 1SO 19011:2018

La auditoria de calidad de las plantas compactas de Aguapen Ep, siguié la norma ISO 19011:2018,
permitiendo una evaluacion objetiva del sistema de gestion de calidad en comparacion con los requisitos
con la ISO 9001:2015. Los hallazgos indican, que existe buenas précticas y un nivel de conformidad en
varias areas, las no conformidades identificadas sugieren la necesidad de fortalecer ciertos procesos y
mejorar la documentacion, la capacitacion y el seguimiento de acciones correctivas. Este enfoque
garantiza que Aguapen Ep puede implementar mejoras sostenibles en sus procesos, con el fin de

optimizar su sistema de gestién de calidad y aumentar la satisfaccion de sus clientes.

10. RESPONSABLES

Equipo Auditor: Aprobado por: Fecha del Informe:

Moran Johnny

Veliz Dayanna 06 Noviembre, 2024
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Anexos

ANEXO 1. Resultados de auditorias de plantas compactas de la Empresa Aguapen Ep

RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA PLANTA COMPACTA -JULIO MORENO

Hallazgo: Con un 51% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando segln los puntos de la

norma:

la politica de la calidad de la empresa (no estar visibles para el personal de planta).

la planificacion para lograr los objetivos de calidad.

las acciones correctivas y preventivas frente a los riesgos.

Las instalaciones, equipos y mobiliarios en buenas condiciones

Personal de planta no participa en el cumplimiento del SGC por falta de comunicacion de los
Departamentos de Calidad y Produccion

Falta de compromiso con el cliente.

Falta de compromiso de parte de la alta direccion con el area de calidad, la planta no ha sido
anteriormente.

Oportunidad de Mejora:

Es conveniente realizar la evaluacion de la infraestructura de la planta, los equipos en 6ptimas condiciones y al

alcance de los operarios.

Establecer una planificacidn de capacitaciones con los operarios, acorde al Sistema de Gestion de Calidad vy el

cumplimiento de la norma, con el objetivo de mejorar la calidad del agua tratada.

Mejorar la eficiencia de las acciones correctivas y preventivas antes situaciones de emergencia en la planta.

Se recomienda mejorar el grado de satisfaccion de los clientes con la calidad de agua tratada que reciben.
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RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA PLANTA COMPACTA —SUBE Y BAJA

Hallazgo: Con un 51% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando segun los puntos de la
norma:

e Identificacion de los indicadores para aceptar o revisar los quimicos para el agua tratada

¢ lapolitica de la calidad de la empresa (no estar visibles para el personal de planta).

e laplanificacion para lograr los objetivos de calidad de parte de los operarios.

e El personal de la planta no participa en capacitaciones en base al Sistema de Gestion de Calidad.

o La planta no ha sido auditada anteriormente.

e No cumple con la informacion documentada como registro de los cambios o disefios de los productos

¢ No existe documentacion para productos no conformes

e No existe compromiso con el cliente

¢ No existe documentacion sobre los productos no conformes
Oportunidad de Mejora:
Se recomienda elaborar la documentacion para el registro de los productos no conformes, que no hayan pasado el
control de calidad.
Es conveniente planificar con el personal de planta, las capacitaciones oportunas para mejorar el proceso productivo
de la planta y la eficiencia del sistema.
Contar con el compromiso por parte de los Departamentos de Calidad y Produccién para mejorar la eficiencia de los
clientes para disminuir quejas.

Elaborar formatos en donde se presenten los cambios o disefios que se realizan de acuerdo a los productos.
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RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA PLANTA COMPACTA- ZAPOTAL

Hallazgo: Con un 49% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando segun los puntos de la
norma:
o No se identifican los procesos previos o posteriores al de calidad
¢ No se cuenta con la documentacion para apoyar las operaciones
e Lapolitica de calidad no se encuentra visible, las acciones correctivas y preventivas no estan bien
determinadas al momento de abordar riesgos dentro de la planta
¢ No se planean debidamente los cambios en el Sistema de Gestion, la planta no ha sido auditada
anteriormente.
¢ No participa activamente en el cumplimiento del Sistema de Gestion
e Ladocumentacion no es adecuadamente archivada.
¢ No se toma en cuenta la retroalimentacion el cliente
Oportunidad de Mejora:
Se recomienda establecer directrices para evaluar los procesos pre y post en el area de calidad de las plantas.
Es conveniente planificar con el personal de planta, las capacitaciones oportunas para mejorar el proceso
productivo de la planta, la eficiencia en el sistema, las acciones preventivas y correctivas y la retroalimentacion del
cliente
Comunicacion por parte de los departamentos, sobre el compromiso de la gestion en la organizacién con los
operarios de la planta.

Es importante tomar medidas para llevar un registro de la documentacién acorde al SGC

RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA PLANTA COMPACTA —EL AZUCAR

Hallazgo: Con un 53% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando segun los puntos de la
norma:

¢ No se cuenta con la documentacion para apoyar las operaciones

e No se logra cumplir con los objetivos de calidad

e El personal de planta desconoce haber recibido una auditoria anteriormente

e Lainfraestructura, los equipos y mobiliario no estan en éptimas condiciones

o El personal de planta no participa en capacitaciones basadas en el Sistema de Gestion de Calidad.
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e No se cuenta con una revision para medir la capacidad de cumplimiento de los requisitos para
satisfacer las necesidades del cliente

¢ No se cuenta con la documentacion adecuada para el control de los productos no conformes

e Laalta direccion no revisa periddicamente el desempefio del area de calidad

e El 4area de calidad no auditada

Oportunidad de Mejora:

Es importante que la lata direccion participe en proporcionar a los operarios, el grado de cumplimiento en los
procesos para mejorar la productividad

Se recomienda tener auditorias en el &rea de calidad para evaluar la eficiencia y el cumplimiento de la norma en
todas las plantas compactas

El departamento de Calidad debe planificar reuniones con el personal de planta para informar los procedimientos
para las capacitaciones en base al SGC.

El departamento de calidad debera trabajar en conjunto con los operarios de planta para logra el cumplimiento de

los objetivos de calidad establecidos.

RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA PLANTA COMPACTA — COLONCHE

Hallazgo: Con un 47% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando segun los puntos de la
norma:

e Lapolitica de calidad no es de facil acceso y no est visible para el personal de planta

¢ No se identifican los procesos previos y posteriores al de calidad

e Los cambios en el Sistema de Gestion de Calidad no son debidamente planeados en la planta

e El inmobiliario, infraestructura y equipos no estan en 6ptimas condiciones

¢ No se cuenta con documentacion sobre los cambios del disefio

e No se evidencia documentacion adecuada para medir la trazabilidad
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e Laplanta tampoco cuenta con la documentacion para controlar los productos no conformes.

e No se ha evidenciado una auditoria de calidad anteriormente

e Laalta direccion no muestra el grado de desempefio por parte del area de calidad

¢ No se cuenta con informacion documentada como evidencia de las no conformidades y sus acciones

correctivas.

Oportunidad de Mejora:

Es conveniente realizar el mantenimiento preventivo a los equipos, cambios en el mobiliario y evaluar la

infraestructura de ciertas areas de la planta.

Se recomienda elaborar documentacion direccionada a medir el grado de trazabilidad y la eficiencia del proceso.

Es importante que la alta direccién trabaje en medidas para la optimizacién del area de calidad de la planta

NO CONFORMIDADES DETECTADAS

Se detectaron no conformidades en el proceso productivo, se evidencia los siguientes porcentajes por planta

e Planta Compacta Julio Moreno: 25(51%)
e Planta Compacta Sube y Baja: 26(51%)
e Planta Compacta Zapotal: 24(49%)

e Planta Compacta El AzUcar: 27(53%)

e Planta Compacta Colonche: 24(47%)

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se identificaron 126 oportunidades de mejora dentro del proceso productivo en las cinco plantas compactas de la

empresa Aguapen Ep.
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ANEXO 2. Check list de las plantas compactas de Aguapen Ep

CODIGO LI1S-01

GAguapen_Ep LISTA DE VERIFICACION VERSION 1

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR AREA AUDITADA NOMBRE | FECHA
DEL
AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD FABIAN 23 - 27 de
COMPACTA JULIO MORENO VERA Septiembre,
2024
EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY -
DAYANNA VELIZ DAYANNA
REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE

4.3 Determinacién del El area de calidad en las plantas compactas
alcance del sistema de | esté involucrada en el sistema de gestion de

gestion de la calidad calidad
4.4 Sistema de gestion Se identifican los procesos previos y X
de la calidad y sus posteriores al de calidad

procesos 4.4.1

442 Se cuenta con la informacion documentada X
para apoyar las operaciones

5.1.2 Enfoque al cliente | Se tiene un enfoque para lograr la X
satisfaccion del cliente

5.2 Politica Las plantas contribuyen al cumplimiento de X

5.2.1 Establecimiento la politica de calidad

de la politica de la

calidad

5.2.2 Comunicacion de | La politica de calidad se encuentra visible y X

la politica de la calidad | es de facil acceso para el personal

21




INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
COMPACTAS AGUAPEN_EP
ﬁgEERSQWEADP SEGUN ISO 19011:2018 29-10-2024 | CODIGO:
MEJORAMIENTO DEL VERSION | J-D1-22
PROCESO PRODUCTIVO
PLANTAS COMPACTAS
6.1 Acciones para Se tienen contempladas aquellas situaciones X
abordar riesgos y gue puedan poner en riesgo el proceso y la
oportunidades 6.1.1 manera de abordarlas
6.2.2 Existe una correcta planificacion para el X
logro de los objetivos de calidad
6.3 Planificacion de los | Los cambios en el sistema de gestion son
cambios debidamente planeados
7 Apoyo El &rea de calidad se encuentra contemplada
7.1 Recursos en el plan de recursos de la planta
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta
7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son X
suficientes y estan en buenas condiciones
7.1.4 Ambiente parala | El ambiente tanto fisico como psicosocial
operacion de los estd debidamente controlado
procesos
7.1.5 Recursos de El equipo de medicion es el adecuado para su
seguimiento y medicién | proposito
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de | El equipo de medicion es calibrado
las mediciones periddicamente asegurando la validez de los
resultados
7.1.6 Conocimientosde | El personal de planta tiene conocimientos
la organizacién integros de los relacionado a la organizacion
7.2 Competencia El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
7.3 Toma de conciencia | El personal de planta participa activamente X
en el cumplimiento del sistema de gestion
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PROCESO PRODUCTIVO
PLANTAS COMPACTAS
7.4 Comunicacion Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas
7.5.3 Control de la La documentacion esta disponible cuando se X
informacion necesite y esta adecuadamente resguardada
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2 La documentacion es adecuadamente
archivada
8 Existen indicadores bien definidos para la X
Operacion revision y aceptacion de los productos
8.1 Planificacion y
control operacional
8.2.2 Determinacion de | Los requisitos establecidos de los productos
los requisitos para los son factibles para su cumplimiento
productos y servicios
8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X

requisitos para los
productosy servicios
8.2.3.1

tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

8.2.3.2

La informacidn de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Se actualiza la informacién cuando algun
requisito es modificado

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

8.3.1 Generalidades

El 4rea de calidad esté involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

8.3.2 Planificacion del
disefio y desarrollo

Se hace una revision del disefio y desarrollo
de productos y se establecen los requisitos
del mismo

8.3.3 Entradas parael
disefio y desarrollo

Se determinan adecuadamente los requisitos
funcionales y de desempefio conforme al tipo
de producto
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8.3.4 Controles del Las revisiones para evaluar la capacidad de X
disefio y desarrollo los resultados del disefio y desarrollo son
efectuadas
8.3.5 Salidas del disefio | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen X
y desarrollo los requisitos de las entradas
8.3.6 Cambios del Se cuenta con informacién documentada X
disefio y desarrollo sobre los cambios del disefio y desarrollo y
los resultados de las revisiones
8.5 Produccion y Las actividades de medicion trabajan bajo X
provision del servicio condiciones controladas
8.5.1 Control de la
producciony de la
provision del servicio
8.5.2 Identificaciony Se cuenta con la informacién documentada X
trazabilidad necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.5 Actividades Se toma en cuenta la retroalimentacion de los X
posteriores alaentrega | clientes
8.5.6 Control de los Se revisan y se tiene un control de los X
cambios cambios que se realicen a los productos
8.6 Liberacion de los La liberacién de los productos y servicios X
productos y servicios requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
8.7 Control de las Existe un control para la identificacion y X
salidas no conformes contencidn de los productos no conformes
8.7.1
8.7.2 La informacidn de los productos no X
conformes se documenta adecuadamente
9 Evaluacion del Se encuentran definidos que y con que X
desempefio métodos realizar las mediciones para
9.1 Seguimiento, asegurar resultados validos
medicion, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfaccion del Se realiza un seguimiento de las percepciones X
cliente de los clientes y del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas
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9.1.3 Analisisy Los resultados del analisis de los datos e X
evaluacion informacidon son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios y el
grado de satisfaccion del cliente
9.2 Auditoria interna El area de calidad es auditada periédicamente X
9.21
9.2.2 Las auditorias estan basadas en la ISO 19011 X

9.3 Revision por la
direccién
9.3.1 Generalidades

La alta direccion revisa periodicamente el
desempefio del area de calidad respecto al
sistema de gestion de calidad

9.3.2 Entradas de la
revision por la

La revision por parte de la direccion esta
debidamente planificada conforme al grado

direccion en que se han logrado los objetivos de la
calidad
9.3.3Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion X

revisién por la

exponen al area de calidad las oportunidades

direccion de mejora y la necesidad de cambios o
recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar y

10.1 Generalidades

seleccionar las oportunidades de mejora

10.2 No conformidad y
accion correctiva 10.2.1

Las acciones correctivas son apropiadas alos | X
efectos de las no conformidades encontradas

10.2.2

Se cuenta con informacidn documentada
como evidencia de las no conformidades y
Sus acciones correctivas

Mejora continua

El area de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad
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LISTA DE VERIFICACION

CODIGO LI1S-01

Aguapen-EP VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR AREA AUDITADA NOMBRE | FECHA

DEL

AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD WILSON 23-27de
COMPACTA SUBE Y BAJA YAGUAL | Septiembre,

2024
EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY -

DAYANNA VELIZ DAYANNA

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
4.3 Determinacién del El area de calidad en las plantas compactas | X
alcance del sistema de | esta involucrada en el sistema de gestion de
gestion de la calidad calidad
4.4 Sistema de gestion Se identifican los procesos previos y X
de la calidad y sus posteriores al de calidad
procesos 4.4.1
4.4.2 Se cuenta con la informacion documentada X

para apoyar las operaciones
5.1.2 Enfoque al cliente | Se tiene un enfoque para lograr la X

satisfaccion del cliente
5.2 Politica Las plantas contribuyen al cumplimiento de X
5.2.1 Establecimiento la politica de calidad
de la politica de la
calidad
5.2.2 Comunicacién de | La politica de calidad se encuentra visible y X

la politica de la calidad

es de facil acceso para el personal
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PLANTAS COMPACTAS
6.1 Acciones para Se tienen contempladas aquellas situaciones X
abordar riesgos y gue puedan poner en riesgo el proceso y la
oportunidades 6.1.1 manera de abordarlas
6.2.2 Existe una correcta planificacion para el X
logro de los objetivos de calidad
6.3 Planificacion de los | Los cambios en el sistema de gestion son
cambios debidamente planeados
7 Apoyo El &rea de calidad se encuentra contemplada
7.1 Recursos en el plan de recursos de la planta
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta
7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son X
suficientes y estan en buenas condiciones
7.1.4 Ambiente parala | El ambiente tanto fisico como psicosocial
operacion de los estd debidamente controlado
procesos
7.1.5 Recursos de El equipo de medicion es el adecuado para su
seguimiento y medicién | proposito
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de | El equipo de medicion es calibrado
las mediciones periddicamente asegurando la validez de los
resultados
7.1.6 Conocimientosde | El personal de planta tiene conocimientos
la organizacién integros de los relacionado a la organizacion
7.2 Competencia El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
7.3 Toma de conciencia | El personal de planta participa activamente X
en el cumplimiento del sistema de gestion
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7.4 Comunicacion Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas
7.5.3 Control de la La documentacion esta disponible cuando se X
informacion necesite y esta adecuadamente resguardada
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2 La documentacion es adecuadamente
archivada
8 Existen indicadores bien definidos para la X
Operacion revision y aceptacion de los productos
8.1 Planificacion y
control operacional
8.2.2 Determinacion de | Los requisitos establecidos de los productos
los requisitos para los son factibles para su cumplimiento
productos y servicios
8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X

requisitos para los
productosy servicios
8.2.3.1

tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

8.2.3.2

La informacidn de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Se actualiza la informacién cuando algun
requisito es modificado

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

8.3.1 Generalidades

El 4rea de calidad esté involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

8.3.2 Planificacion del
disefio y desarrollo

Se hace una revision del disefio y desarrollo
de productos y se establecen los requisitos
del mismo

8.3.3 Entradas parael
disefio y desarrollo

Se determinan adecuadamente los requisitos
funcionales y de desempefio conforme al tipo
de producto
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8.3.4 Controles del Las revisiones para evaluar la capacidad de X
disefio y desarrollo los resultados del disefio y desarrollo son
efectuadas
8.3.5 Salidas del disefio | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen X
y desarrollo los requisitos de las entradas
8.3.6 Cambios del Se cuenta con informacién documentada X
disefio y desarrollo sobre los cambios del disefio y desarrollo y
los resultados de las revisiones
8.5 Produccion y Las actividades de medicion trabajan bajo X
provision del servicio condiciones controladas
8.5.1 Control de la
producciony de la
provision del servicio
8.5.2 Identificaciony Se cuenta con la informacién documentada X
trazabilidad necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.5 Actividades Se toma en cuenta la retroalimentacion de los X
posteriores alaentrega | clientes
8.5.6 Control de los Se revisan y se tiene un control de los X
cambios cambios que se realicen a los productos
8.6 Liberacion de los La liberacién de los productos y servicios X
productos y servicios requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
8.7 Control de las Existe un control para la identificacion y X
salidas no conformes contencidn de los productos no conformes
8.7.1
8.7.2 La informacidn de los productos no X
conformes se documenta adecuadamente
9 Evaluacion del Se encuentran definidos que y con que X
desempefio métodos realizar las mediciones para
9.1 Seguimiento, asegurar resultados validos
medicion, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades
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9.1.2 Satisfaccion del Se realiza un seguimiento de las percepciones X
cliente de los clientes y del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas
9.1.3 Analisisy Los resultados del analisis de los datos e
evaluacion informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios y el
grado de satisfaccion del cliente
9.2 Auditoria interna El area de calidad es auditada periédicamente X
9.2.1
922 Las auditorias estan basadas en la ISO 19011 X
9.3 Revision por la La alta direccion revisa periédicamente el X
direccion desempefio del area de calidad respecto al
9.3.1 Generalidades sistema de gestion de calidad
9.3.2 Entradas de la La revisién por parte de la direccion esta X
revisién por la debidamente planificada conforme al grado
direccion en que se han logrado los objetivos de la
calidad
9.3.3 Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion X
revisién por la exponen al area de calidad las oportunidades
direccion de mejora y la necesidad de cambios o
recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar y X
10.1 Generalidades seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad y | Las acciones correctivas son apropiadas a los
accion correctiva 10.2.1 | efectos de las no conformidades encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacion documentada X
como evidencia de las no conformidades y
Sus acciones correctivas
Mejora continua El area de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad N
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LISTA DE VERIFICACION

CODIGO LI1S-01

Aguapen-EP VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR AREA AUDITADA NOMBRE | FECHA

DEL

AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOSE 23-27de
COMPACTA EL AZUCAR BASILIO | Septiembre,

2024
EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY -

DAYANNA VELIZ DAYANNA

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
4.3 Determinacién del El area de calidad en las plantas compactas | X
alcance del sistema de | esté involucrada en el sistema de gestién de
gestion de la calidad calidad
4.4 Sistema de gestion Se identifican los procesos previos y X
de la calidad y sus posteriores al de calidad
procesos 4.4.1
4.4.2 Se cuenta con la informacion documentada X

para apoyar las operaciones
5.1.2 Enfoque al cliente | Se tiene un enfoque para lograr la X

satisfaccion del cliente
5.2 Politica Las plantas contribuyen al cumplimiento de X
5.2.1 Establecimiento la politica de calidad
de la politica de la
calidad
5.2.2 Comunicacién de | La politica de calidad se encuentra visible y X

la politica de la calidad

es de facil acceso para el personal
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6.1 Acciones para Se tienen contempladas aquellas situaciones X
abordar riesgos y gue puedan poner en riesgo el proceso y la
oportunidades 6.1.1 manera de abordarlas
6.2.2 Existe una correcta planificacion para el X
logro de los objetivos de calidad
6.3 Planificacion de los | Los cambios en el sistema de gestion son
cambios debidamente planeados
7 Apoyo El &rea de calidad se encuentra contemplada
7.1 Recursos en el plan de recursos de la planta
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta
7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son X
suficientes y estan en buenas condiciones
7.1.4 Ambiente parala | El ambiente tanto fisico como psicosocial
operacion de los estd debidamente controlado
procesos
7.1.5 Recursos de El equipo de medicion es el adecuado para su X
seguimiento y medicién | proposito
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de | El equipo de medicion es calibrado
las mediciones periddicamente asegurando la validez de los
resultados
7.1.6 Conocimientosde | El personal de planta tiene conocimientos
la organizacién integros de los relacionado a la organizacion
7.2 Competencia El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
7.3 Toma de conciencia | El personal de planta participa activamente X
en el cumplimiento del sistema de gestion
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7.4 Comunicacion Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas
7.5.3 Control de la La documentacion esta disponible cuando se X
informacion necesite y esta adecuadamente resguardada
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2 La documentacion es adecuadamente
archivada
8 Existen indicadores bien definidos para la X
Operacion revision y aceptacion de los productos
8.1 Planificacion y
control operacional
8.2.2 Determinacion de | Los requisitos establecidos de los productos
los requisitos para los son factibles para su cumplimiento
productos y servicios
8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X

requisitos para los
productosy servicios
8.2.3.1

tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

8.2.3.2

La informacidn de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Se actualiza la informacién cuando algun
requisito es modificado

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

8.3.1 Generalidades

El 4rea de calidad esté involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

8.3.2 Planificacion del
disefio y desarrollo

Se hace una revision del disefio y desarrollo
de productos y se establecen los requisitos
del mismo

8.3.3 Entradas parael
disefio y desarrollo

Se determinan adecuadamente los requisitos
funcionales y de desempefio conforme al tipo
de producto
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8.3.4 Controles del Las revisiones para evaluar la capacidad de X
disefio y desarrollo los resultados del disefio y desarrollo son
efectuadas
8.3.5 Salidas del disefio | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen X
y desarrollo los requisitos de las entradas
8.3.6 Cambios del Se cuenta con informacién documentada X
disefio y desarrollo sobre los cambios del disefio y desarrollo y
los resultados de las revisiones
8.5 Produccion y Las actividades de medicion trabajan bajo X
provision del servicio condiciones controladas
8.5.1 Control de la
producciony de la
provision del servicio
8.5.2 Identificaciony Se cuenta con la informacién documentada X
trazabilidad necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.5 Actividades Se toma en cuenta la retroalimentacion de los X
posteriores alaentrega | clientes
8.5.6 Control de los Se revisan y se tiene un control de los X
cambios cambios que se realicen a los productos
8.6 Liberacion de los La liberacién de los productos y servicios X
productos y servicios requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
8.7 Control de las Existe un control para la identificacion y X
salidas no conformes contencidn de los productos no conformes
8.7.1
8.7.2 La informacidn de los productos no X
conformes se documenta adecuadamente
9 Evaluacion del Se encuentran definidos que y con que X
desempefio métodos realizar las mediciones para
9.1 Seguimiento, asegurar resultados validos
medicion, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades
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9.1.2 Satisfaccion del Se realiza un seguimiento de las percepciones X
cliente de los clientes y del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas
9.1.3 Analisisy Los resultados del analisis de los datos e
evaluacion informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios y el
grado de satisfaccion del cliente
9.2 Auditoria interna El area de calidad es auditada periédicamente X
9.2.1
922 Las auditorias estan basadas en la ISO 19011 X
9.3 Revision por la La alta direccion revisa periédicamente el X
direccion desempefio del area de calidad respecto al
9.3.1 Generalidades sistema de gestion de calidad
9.3.2 Entradas de la La revisién por parte de la direccion esta X
revisién por la debidamente planificada conforme al grado
direccion en que se han logrado los objetivos de la
calidad
9.3.3 Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion X
revisién por la exponen al area de calidad las oportunidades
direccion de mejora y la necesidad de cambios o
recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar y
10.1 Generalidades seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad y | Las acciones correctivas son apropiadas a los
accion correctiva 10.2.1 | efectos de las no conformidades encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacion documentada X
como evidencia de las no conformidades y
Sus acciones correctivas
Mejora continua El area de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad N
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LISTA DE VERIFICACION

CODIGO LI1S-01

Aguapen-EP VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR AREA AUDITADA NOMBRE | FECHA

DEL

AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD RICARDO | 23-27de
COMPACTA ZAPOTAL MEDINA | Septiembre,

2024
EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY -

DAYANNA VELIZ DAYANNA

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
4.3 Determinacién del El area de calidad en las plantas compactas | X
alcance del sistema de | esté involucrada en el sistema de gestién de
gestion de la calidad calidad
4.4 Sistema de gestion Se identifican los procesos previos y X
de la calidad y sus posteriores al de calidad
procesos 4.4.1
4.4.2 Se cuenta con la informacion documentada X

para apoyar las operaciones
5.1.2 Enfoque al cliente | Se tiene un enfoque para lograr la X

satisfaccion del cliente
5.2 Politica Las plantas contribuyen al cumplimiento de X
5.2.1 Establecimiento la politica de calidad
de la politica de la
calidad
5.2.2 Comunicacién de | La politica de calidad se encuentra visible y X

la politica de la calidad

es de facil acceso para el personal
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6.1 Acciones para Se tienen contempladas aquellas situaciones X
abordar riesgos y gue puedan poner en riesgo el proceso y la
oportunidades 6.1.1 manera de abordarlas
6.2.2 Existe una correcta planificacion para el
logro de los objetivos de calidad
6.3 Planificacion de los | Los cambios en el sistema de gestion son X
cambios debidamente planeados
7 Apoyo El &rea de calidad se encuentra contemplada
7.1 Recursos en el plan de recursos de la planta
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta
7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son
suficientes y estan en buenas condiciones
7.1.4 Ambiente parala | El ambiente tanto fisico como psicosocial
operacion de los estd debidamente controlado
procesos
7.1.5 Recursos de El equipo de medicion es el adecuado para su
seguimiento y medicién | proposito
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de | El equipo de medicion es calibrado
las mediciones periddicamente asegurando la validez de los
resultados
7.1.6 Conocimientosde | El personal de planta tiene conocimientos X

la organizacién

integros de los relacionado a la organizacion

7.2 Competencia

El personal esta debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
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7.3 Toma de conciencia | El personal de planta participa activamente X
en el cumplimiento del sistema de gestion
7.4 Comunicacioén Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas
7.5.3 Control de la La documentacion esta disponible cuando se X
informacion necesite y esta adecuadamente resguardada
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2 La documentacién es adecuadamente X
archivada
8 Existen indicadores bien definidos para la X
Operacion revision y aceptacion de los productos
8.1 Planificacion y
control operacional
8.2.2 Determinacién de | Los requisitos establecidos de los productos
los requisitos para los son factibles para su cumplimiento
productos y servicios
8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X

requisitos para los
productosy servicios
8.2.3.1

tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos proporcionados por el cliente

8.2.3.2

La informacidn de la revision de los
requisitos es debidamente documentada

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Se actualiza la informacién cuando algin
requisito es modificado

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

8.3.1 Generalidades

El 4rea de calidad esté involucrada en el
disefio y desarrollo de nuevos productos

8.3.2 Planificacion del
disefio y desarrollo

Se hace una revision del disefio y desarrollo
de productos y se establecen los requisitos
del mismo

38




INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
COMPACTAS AGUAPEN_EP
Aguapen EP SEGUN ISO 19011:2018 29-10-2024 | CODIGO:
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA Z
MEJORAMIENTO DEL VERSION | J-D1-22
PROCESO PRODUCTIVO
PLANTAS COMPACTAS
8.3.3 Entradas parael Se determinan adecuadamente los requisitos X
disefio y desarrollo funcionales y de desempefio conforme al tipo
de producto
8.3.4 Controles del Las revisiones para evaluar la capacidad de
disefio y desarrollo los resultados del disefio y desarrollo son
efectuadas
8.3.5 Salidas del disefio | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen
y desarrollo los requisitos de las entradas
8.3.6 Cambios del Se cuenta con informacién documentada X
disefio y desarrollo sobre los cambios del disefio y desarrollo y
los resultados de las revisiones
8.5 Produccion y Las actividades de medicion trabajan bajo
provision del servicio condiciones controladas
8.5.1 Control de la
producciény de la
provision del servicio
8.5.2 Identificaciony Se cuenta con la informacion documentada X
trazabilidad necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.5 Actividades Se toma en cuenta la retroalimentacion de los X
posteriores alaentrega | clientes
8.5.6 Control de los Se revisan y se tiene un control de los
cambios cambios que se realicen a los productos
8.6 Liberacion de los La liberacién de los productos y servicios
productos y servicios requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
8.7 Control de las Existe un control para la identificacion y X
salidas no conformes contencidn de los productos no conformes
8.7.1
8.7.2 La informacidn de los productos no X
conformes se documenta adecuadamente
9 Evaluacion del Se encuentran definidos que y con que
desempefio métodos realizar las mediciones para
9.1 Seguimiento, asegurar resultados validos
medicion, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades
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9.1.2 Satisfaccion del Se realiza un seguimiento de las percepciones X
cliente de los clientes y del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas
9.1.3 Analisisy Los resultados del analisis de los datos e
evaluacion informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios y el
grado de satisfaccion del cliente
9.2 Auditoria interna El area de calidad es auditada periédicamente X
9.2.1
922 Las auditorias estan basadas en la ISO 19011 X
9.3 Revision por la La alta direccion revisa periédicamente el X
direccion desempefio del area de calidad respecto al
9.3.1 Generalidades sistema de gestion de calidad
9.3.2 Entradas de la La revisién por parte de la direccidn esta
revisién por la debidamente planificada conforme al grado
direccion en que se han logrado los objetivos de la
calidad
9.3.3 Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion
revisién por la exponen al area de calidad las oportunidades
direccion de mejora y la necesidad de cambios o
recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar y X
10.1 Generalidades seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad y | Las acciones correctivas son apropiadas a los
accion correctiva 10.2.1 | efectos de las no conformidades encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacion documentada X
como evidencia de las no conformidades y
Sus acciones correctivas
Mejora continua El area de calidad contribuye a la mejora X
continua del sistema de gestion de calidad
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LISTA DE VERIFICACION

CODIGO LI1S-01

Aguapen-EP VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR AREA AUDITADA NOMBRE | FECHA

DEL

AUDITOR
PRODUCCION Y CALIDAD PLANTA DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOFFRE 23-27de
COMPACTA COLONCHE BARZOLA | Septiembre,

2024
EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES
MORAN JOHNNY - VELIZ MORAN JOHNNY -

DAYANNA VELIZ DAYANNA

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE
4.3 Determinacién del El area de calidad en las plantas compactas | X
alcance del sistema de | estd involucrada en el sistema de gestién de
gestion de la calidad calidad
4.4 Sistema de gestion Se identifican los procesos previos y X
de la calidad y sus posteriores al de calidad
procesos 4.4.1
4.4.2 Se cuenta con la informacion documentada X

para apoyar las operaciones
5.1.2 Enfoque al cliente | Se tiene un enfoque para lograr la X

satisfaccion del cliente
5.2 Politica Las plantas contribuyen al cumplimiento de X
5.2.1 Establecimiento la politica de calidad
de la politica de la
calidad
5.2.2 Comunicacién de | La politica de calidad se encuentra visible y X

la politica de la calidad

es de facil acceso para el pe
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6.1 Acciones para Se tienen contempladas aquellas situaciones
abordar riesgos y gue puedan poner en riesgo el proceso y la
oportunidades 6.1.1 manera de abordarlas
6.2.2 Existe una correcta planificacion para el
logro de los objetivos de calidad
6.3 Planificacion de los | Los cambios en el sistema de gestion son X
cambios debidamente planeados
7 Apoyo El area de calidad se encuentra contemplada
7.1 Recursos en el plan de recursos de la planta
7.1.1 Generalidades
7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta
7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son X

suficientes y estan en buenas condiciones

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los
procesos

El ambiente tanto fisico como psicosocial
estd debidamente controlado

7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

El equipo de medicion es el adecuado para su
proposito

7.1.5.2 Trazabilidad de
las mediciones

El equipo de medicion es calibrado
periddicamente asegurando la validez de los
resultados

7.1.6 Conocimientos de
la organizacién

El personal de planta tiene conocimientos
integros de los relacionado a la organizacion

7.2 Competencia

El personal est4 debidamente capacitado y
cumple con unos requisitos minimos para
desempefiar su puesto
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7.3 Toma de conciencia | El personal de planta participa activamente
en el cumplimiento del sistema de gestion
7.4 Comunicacioén Existe una comunicacién oportuna entre el
area de calidad y las demas areas
relacionadas
7.5.3 Control de la La documentacion esta disponible cuando se X
informacion necesite y esta adecuadamente resguardada
documentada 7.5.3.1
7.5.3.2 La documentacién es adecuadamente
archivada
8 Operacion Existen indicadores bien definidos para la X
8.1 Planificacién y revision y aceptacion de los productos
control operacional
8.2.2 Determinacién de | Los requisitos establecidos de los productos
los requisitos para los son factibles para su cumplimiento
productos y servicios
8.2.3 Revision de los Se realiza una revision para verificar si se X
requisitos para los tiene la capacidad para cumplir con los
productosy servicios requisitos proporcionados por el cliente
8.2.31
8.2.3.2 La informacion de la revision de los X
requisitos es debidamente documentada
8.2.4 Cambios en los Se actualiza la informacién cuando algin
requisitos para los requisito es modificado
productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo | El &rea de calidad esta involucrada en el X
de los productos y disefio y desarrollo de nuevos productos
servicios
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificacion del Se hace una revision del disefio y desarrollo
disefio y desarrollo de productos y se establecen los requisitos
del mismo
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8.3.3 Entradas parael Se determinan adecuadamente los requisitos X
disefio y desarrollo funcionales y de desempefio conforme al tipo
de producto
8.3.4 Controles del Las revisiones para evaluar la capacidad de
disefio y desarrollo los resultados del disefio y desarrollo son
efectuadas
8.3.5 Salidas del disefio | Las salidas del disefio y desarrollo cumplen
y desarrollo los requisitos de las entradas
8.3.6 Cambios del Se cuenta con informacién documentada X
disefio y desarrollo sobre los cambios del disefio y desarrollo y
los resultados de las revisiones
8.5 Produccion y Las actividades de medicion trabajan bajo
provision del servicio condiciones controladas
8.5.1 Control de la
producciény de la
provision del servicio
8.5.2 Identificaciony Se cuenta con la informacion documentada X
trazabilidad necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.5 Actividades Se toma en cuenta la retroalimentacion de los X
posteriores alaentrega | clientes
8.5.6 Control de los Se revisan y se tiene un control de los
cambios cambios que se realicen a los productos
8.6 Liberacion de los La liberacion de los productos y servicios X
productos y servicios requiere del cumplimiento total de los
requisitos planificados
8.7 Control de las Existe un control para la identificacion y X
salidas no conformes contencidn de los productos no conformes
8.7.1
8.7.2 La informacidn de los productos no X
conformes se documenta adecuadamente
9 Evaluacion del Se encuentran definidos que y con que
desempefio métodos realizar las mediciones para
9.1 Seguimiento, asegurar resultados validos
medicion, analisis y
evaluacion
9.1.1 Generalidades
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9.1.2 Satisfaccion del Se realiza un seguimiento de las percepciones X
cliente de los clientes y del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas
9.1.3 Analisisy Los resultados del analisis de los datos e
evaluacion informacion son usados para evaluar la
conformidad de los productos y servicios y el
grado de satisfaccion del cliente
9.2 Auditoria interna El area de calidad es auditada periédicamente X
9.2.1
922 Las auditorias estan basadas en la ISO 19011 X
9.3 Revision por la La alta direccion revisa periédicamente el X
direccion desempefio del area de calidad respecto al
9.3.1 Generalidades sistema de gestion de calidad
9.3.2 Entradas de la La revisién por parte de la direccidn esta
revisién por la debidamente planificada conforme al grado
direccion en que se han logrado los objetivos de la
calidad
9.3.3 Salidas de la Las revisiones por parte de la direccion X
revisién por la exponen al area de calidad las oportunidades
direccion de mejora y la necesidad de cambios o
recursos
10 Mejora El area de calidad participa en determinar y
10.1 Generalidades seleccionar las oportunidades de mejora
10.2 No conformidad y | Las acciones correctivas son apropiadas a los
accion correctiva 10.2.1 | efectos de las no conformidades encontradas
10.2.2 Se cuenta con informacién documentada X
como evidencia de las no conformidades y
Sus acciones correctivas
Mejora continua El area de calidad contribuye a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad N
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INFORME DE AUDITORIA DE FECHA
CALIDAD EN PLANTAS EFECTIVA:
COMPACTAS AGUAPEN_EP
Aguapen'EP SEGUN I1SO 19011:2018 29-10-2024 | CODIGO:
MEJORAMIENTO DEL VERSION | J-D1-22
PROCESO PRODUCTIVO No.1
PLANTAS COMPACTAS

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

ANEXO 3. Planificacion de Auditoria

CODIGO PMV-01
@A uapen-EP PLANIFICACION DE AUDITORIA VERSION 1
FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024
PERIODO: METODO DE AUDITORIA
Verificar el cumplimiento de las normas y requisitos - - . . -
. P . . Y . q Observacion directa/ Verificacion de registros y
OBJETIVO: establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad de las - . s
2023 documentacion/ Entrevistay capacitacion al
plantas compactas de AGUAPEN EP .
personal/ Recorridopor las plantas compactas.
ALCANCE: PROCESOS DE PRODUCCION DE LAS PLANTAS COMPACTAS DE LA EMPRESA AGUAPEN EP
PLANIFICACION
Fecha Actividad Documentacion Responsables
Presentacion de dossier de auditoria:
Reunioén de inicio de auditoria Planificacién, cronogramas, permisos para el . o
19 de Agosto o . . Y P A 9 - P B p Coordinador de Auditoria
presentacion del equipo de auditores. tramite de auditoria, criterio de auditoria ISO
19011:2018.

Revision de informe del sistema de gestion de

. s A calidad de Aguapen_EP 2022, registros de
26 de Agosto al 06 | Visita Técnical: Observacion directaen guapen_ 9

. . control de calidad, procedimientos en las Equipo Auditor
de Septiembre, 2024| oficinas, plantas de Aguapen_EP, etc. p L auip
plantas compactas, formato de visitas
técnicas.
PREPARACION
Fecha Actividad Documentacion Responsables
Revision de informe del sistema de gestion de
09-14 de Reunioén de equipo auditor, preparacion de calidad de Aguapen_EP 2022, registros de
. documentacién: Check list, cuestionario de control de calidad, procedimientos en las Equipo Auditor
Septiembre, 2024 . L.
encuestas a trabajadores, etc. plantas compactas, formato de visitas
técnicas.
EJECUCION
Fecha Actividad Documentacion Responsables
Visita técnica 2: Entrevistas con el
16-21de ersonal clave, jefe de plantas (plantas Cuestionario Equipo Auditor
Septiembre, 2024 p J p p auip
compactas).
Visita técnica 3: Obbservacion directa a
23-27de los procesos de produccion de las plantas Check list de plantas compactas Equipo Auditor
Septiembre, 2024 p chpactas P P P auip

ELABORACION DEL INFORME

Fecha Actividad Documentacion Responsables
01 - 18 de Octubre, [ Reunién de trabajo auditores: Recopilaciéon L . .

2024 de evidencias y anlisis de hallazgos. Software de analisis de datos (Spss29) Equipo Auditor
21 - 25 de Octubre, | Reunién de trabajo auditores: Redaccion L . .

2024 del informe final. Informe de auditoria Equipo Auditor

CIERRE DE AUDITORIA
Fecha Actividad Documentacion Responsables
Reunion final: Presentacion del Informe de N . o .

28 de Octubre, 2024 auditoria a la alta gerencia y a los Informe de auditoria de las plantas compactas Coordinadora de auditoriay equipo

departamentos de Calidad y Porduccioén. de Aguapen_EP auditor

ANEXO 4. Informe del Sistema de Gestion de Calidad de Aguapen
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INFORME DE CIERRE DEL PROCESO DOCUMENTAL PARA LA
IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE ACUERDO A LOS CRITERIOS DE
LA NORMA ISO 9001:2015 GESTION DE CALIDAD E ISO 45001:2018 GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO.

Aguapen-EP

Empresa Publica Municipal Mancomunada

REFERENCIA: LCC-AGP-004-2022

CONSULTORIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015
GESTION DE CALIDAD E ISO 45001:2018 GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO, CRITERIOS DE CERTIFICACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION.

NOMBRE DEL EQUIPO CONSULTOR:
Ing. Henry Villacis. MSc.

Ing. Miguel Delgado. MSc.

FECHA DEL INFORME: 05 DE DICIEMBRE 2022
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INTRODUCCION.

La empresa Publica Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y
Pluvial y Depuracion y Aprovechamiento de Aguas Residuales de Saneamiento AGUAPEN-
EP, en la presente administracion sc han efectuado varias acciones enmarcadas en la mejora
continua de sus gestiones internas a fin de precautelar la satisfaccion de sus usuarios en la
provision de los servicios de agua potable y en la calidad de vida de la poblacion, precautelando
la salud y la vida del trabajador, mejorando la produccién y distribuyendo la riqueza. Toda
empresa, independiente de su tamaiio, naturaleza, nivel de riesgos, debe tener un sistema de
gestion que debe estar implementado transversalmente y en el que deben participar todas las

partes interesadas.

Un sistema de gestion como herramienta administrativa permite planificar y aun implementar
ordenadamente oportunidades de mejoramiento en una empresa. Ello abarca acciones y
procedimientos planificados y organizados por medio de los cuales se busca alcanzar resultados
especificos. A partir de lo anterior se puede definir un sistema de gestiéon como la articulacién
de la estrategia, la estructura organizacional (mapa de procesos, manuales y procedimientos),

los clientes y los resultados de procesos o servicios generados.

Estos elementos relacionados denominados procesos, son la base para la gestion, proceso es “el
conjunto de elementos interrelacionados que transforman entradas en salidas o que agregan
valor”, para hacerlo mas comprensible a las empresas de servicios. De otro lado, cuando se
habla de gestion se hace referencia a la aplicacion del ciclo planear, hacer, verificar y actuar,
llamado también PHVA.

Un sistema bien documentado, asegura consistencia y mejoras en las practicas de trabajo y en
los productos y servicios que se desarrollan. Se sustenta en normas que especifican un
procedimiento para lograr una efectiva administracion de calidad. Un sistema de gestion 1SO
9001 es un mecanismo de regulacion de la gestion en una organizacion, promucve la bisqueda

de la calidad en productos y/o servicios, mediante la calidad de los procesos que los generan.
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Los sistemas de gestion de Sceguridad y Salud Ocupacional como parte de su cstran:gla de

administracion dec riesgos. La Norma ISO 45001 consistc en un conjunto dc normas
desarrolladas para facilitar a las organizaciones la gestion de la salud ocupacional y la seguridad
industrial de sus trabajadores, csta no debe ser un proceso estatico, por cllo hay que hacer
seguimiento permanente en la identificacion, cvaluacion y aplicar metodologia adecuada a los
ricsgos y en la definicion de los controles, para mejorar el desempeiio del personal, prevenir

accidentes y mejorar el ambiente de trabajo en una empresa.

Un Sistema Integrado de Gestion (SIG) es aquel que estéa planeado de forma que tiene en cuenta
integralmente los objetivos de partes interesadas, y los requisitos y lineamientos de los distintos

referentes, en 1o posible sin duplicar informacién, documentacion o actividades.

Un SIG como medio para alcanzar competitividad de los sistemas de gestion, es una plataforma
comn para unificar los sistemas de gestion de la organizacién en distintos ambitos en uno sélo,
recogiendo en una base documental tinica, ¢s fundamental definir la politica integrada de
gestion; procedimientos, instrucciones de trabajo, documentos técnicos y registros; actualizar
la estructura y el mapa de procesos; realizar una auditoria integrada; y colocar el Sistema

integrado de gestion bajo un unico mando que centraliza el proceso de revision por la direccion.

El grado real de integracion de los sistemas de gestion que cada empresa, dependera sobre todo
de su estructura, de la naturaleza de sus actividades el compromiso de la direccién, la
participacion de todas las personas, el desarrollo de las competencias de las personas, la
claboracidon de un potente sistema documental, la orientacion hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés relacionados con la organizacién, la
evaluacion de resultados basada en hechos revelados con la medicion, y la revision periddica
para un ciclo de mejora continua y un enfoque preventivo extendido a todos los servicios o

procesos.

La integracién de sistemas de gestion se ha mencionado en anteriores informes sobre una serie
de beneficios y ventajas a una mejor organizacion del trabajo, a la optimizacion de los recursos

y a la reduccién de costos, es importante considcrar esta son las siguicntes:
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Mejorar el cumplimiento legal y reglamentario de las areas de calidad, ambiente y
seguridad y salud en el trabajo

Reduccién de recursos y del tiempo empleado en la realizacion de los procesos
integrados.

Reduccion de costes del mantenimiento del sistema y de evaluacion externa
(simplificacion del proceso de auditoria).

La simplificacion de la documentacién sin duplicar informacion, documentacién o
actividades.

Optimizacion de la formacion del personal gracias a la integracion de procesos.
Mejora de la percepcién y de la implicacién del personal en los sistemas de gestién,
favoreciendo que toda la organizacién hable un mismo lenguaje.

Mejora de la capacidad de reaccion de la organizacion frente a las nuevas necesidades
o expectativas de las partes interesadas.

Mejora tanto de la comunicacion interna como de la imagen externa, alcanzando mayor
confianza de partes interesadas (clientes, proveedores, comunidad, socios, accionistas,
trabajadores)

Alcanzar la optimizacion de las auditorias internas y externas.

Mejorar la imagen de la empresa en el mercado.

Mejora de la capacidad de reaccion de la organizacion frente a las nuevas necesidades
o expectativas de las partes interesadas.

Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccion, al disponer de una visién

global de los sistemas.

Sin embargo, 1a integracion de sistemas de gestion no esta libre de riesgos y de problemas.

Posibles dificultades que pueden surgir al momento de la integraciéon y que implicaria
asignacioén de recursos humanos y econémicos para realizar adecuadamente la

integracion de los sistemas de gestion.

Las dificultades para la unificacién pueden residir en aspectos muy distintos
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e Las resistencias normales a los procesos de cambio, que exigen esfucrzos organizativos

y humanos importantes.
e Los distintos grados de implementacion de los propios sistemas.
e El grado dc compatibilidad cntrc los principios quc guian cada sistcma.
e La necesidad de capacidades adicionales para planificar y ejecutar el plan de

integracion.

Las propias estrategias, estructura y cultura de la organizacion Para contextualizar esta
tematica, es importante mencionar que la norma UNE 66177:2005 es una norma espafiola cuyo
objeto es ayudar a las organizaciones a llevar a cabo, total o parcialmente, la integracion de los

sistemas de gestion en busca de una mayor eficacia en su gestion y de aumentar su rentabilidad

El proceso de integracion tiene como finalidad “la definicién e implementacion en condiciones
controladas de un plan de integracion desarrollado especificamente en funcion de los objetivos,

contexto y nivel de madurez de la organizacion”

La empresa AGUAPEN E.P., integra sus sistemas de gestion de acuerdo a los criterios de la
Norma ISO 9001 y 45001, haciéndolos compatibles entre si, para la optimizacién de los
recursos y mejor el desempeiio, de forma que permita establecer politicas, objetivos alineados

a una vision global y facilite la toma de decisiones.

Para implementar un sistema integrado de gestion (ISO 9001 y 45001) es necesario adoptar un
método determinado, ya que, a pesar de que las normas correspondientes a cada uno de los
aspectos ofrecen ciertas similitudes, no sefialan método comin para el desarrollo de un sistema

integrado, tal como se pretende implementar.

Mediante la aplicacién de la Norma Espafiola UNE 66177:2005 se propone la integracion de
sistemas de gestion ISO 9001:2015 Gestion de Calidad, ISO 45001:2018 Gestién de Seguridad
y Salud en el Trabajo.

Para la integracion de sistemas de gestion es necesario partir de una buena identificacion de los



i ..
Emplememacmn Norma 1SO 9001:2015; 1SO 45001:2018
mpresa Publica Municipal Mancomunada AGUAPEN E.P.
3s Integrados de Gestién Adadriats 4 :

Procesos de la organizacién y de sus interacciones. En definitiva, una buena definicion de todos

YHELA S CAFACYT ACIOMN

los procesos Yy un mapa de procesos, en el que se indiquen los vinculos o interacciones entre

ellos, cuando existan.

La organizacién actual de los procesos sc orienta a los requisitos existentes de las normas y
demas estandares adoptados. La documentacién esté enfocada al desarrollo y verificacién de
las actividades de cada proceso, la cual debera ser actualizada de acuerdo a las necesidades de

la empresa

Para el proceso de integracién de los sistemas fue necesario la participacién multidisciplinaria
del personal de los diferentes departamentos fue necesario seleccionar un equipo de integracion
con los responsables de los distintos departamentos o sistemas a integrar (o sus respectivas

areas funcionales), y se planificaron reuniones periddicas

Se debe planificar y dar seguimiento a la informacién documental y demés procesos levantados
en esta implementacién, con una frecuencia periodica que permita controlar el cumplimiento
de los objetivos prefijados y, en el caso de desviaciones, introducir los oportunos cambios en

el plan actualizandolo.

El seguimiento debe documentarse en informes de revision a la gerencia general, que deben

distribuirse a las partes implicadas en el proceso de integracidn.
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1

UBICACION Y RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La cmpresa Paiblica Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y
Pluvial y Depuracion y Aprovechamicnto de Aguas Residuales de Saneamiento AGUAPEN
E.P., s¢ constituyd mediantc escritura publica autorizada por ¢l abogado José Zambrano
Salmon, Notario Publico del cantén Santa Elcna, celebrada ¢l 14 de diciembre de 1999,
intervinicndo como accionistas la Comisién de Estudios para ¢l Desarrollo de la Cuenca del
Rio Guayas - CEDEGE y las Municipalidades de Santa Elena, Salinas y La Libertad; escritura

inscrita en ¢l Registro Mercantil de Santa Elena ¢l 20 de enero de 2000.

En cumplimicnto del articulo 6 del Decreto Ejecutivo N° 57, el 16 de octubre de 2009,
SENAGUA transfirié al Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda-MIDUVT la totalidad del
paquete accionario que posecia CEDEGE en la compaiiia AGUAPEN S.A., asi como también la
competencia para ¢l manejo de los servicios publicos de agua potable y alcantarillado en los
cantones Santa Elena, La Libertad y Salinas, provincia de Santa Elena y sus zonas de influencia,

lo que se perfecciona el 19 de noviembre de 2009.

Mediante Acuerdo Ministerial N.° 022 suscrito el 31 de marzo de 2011 por el Ministro de
Desarrollo Urbano y Vivienda, el MIDUVI transfiere a las Municipalidades de Santa Elena, La
Libertad y Salinas, el manejo del servicio publico de agua potable, alcantarillado sanitario y
pluvial de sus respectivas jurisdicciones cantonales y zonas de influencia, dando cumplimiento
a las competencias exclusivas constitucionales y legales de los entes municipales en esta

materia, cuya compulsa se agrega como documento habilitante.

El dia 5 del mes abril del afio 2012, mediante Convenio de Constitucion de la Mancomunidad
debidamente legalizado, se creé la Mancomunidad Municipal, integrada por los Cantones de
Santa Elena, Libertad y Salinas, para la prestacion de los servicios puiblicos de agua potable
alcantarillado sanitario y pluvial y depuracién y aprovechamiento de aguas residuales de las

zonas urbanas y rurales.
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Con csta sintesis, nace la Empresa Publica de Agua Potable ¢ inicia su conformacioén como una

mancomunidad integrada por los tres cantones peninsulares, publicada ¢l 09 de mayo de 2012;
v el 16 de octubre del mismo afio se publica en el registro oficial No 810 El Estatuto de
Constitucion de la Empresa Publica Municipal Mancomunada constituyéndose oficialmente
por su periodo de transicion en el mes de febrero del 2013 en la nueva Empresa Publica
Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Pluvial, Depuracion, y
Aprovechamiento de Aguas Residuales y Saneamiento Aguapen-EP, actualmente bajo la

Direccidn del Ing. Gino Farfan Pazos, en calidad de primer Gerente General.

Como empresa publica, Aguapen E.P. estd sujeta a cumplir con lo que manifiesta el Art. 34,
numeral 1 de la Ley Organica de Empresas Publicas: “Las empresas publicas deberan contar
con su Plan Estratégico y Plan Anual de Contrataciones, debidamente aprobados”, ademas de
cumplir con las disposiciones gubernamentales, es una herramienta que facilitara la evaluacion
a la eficiencia del desempefio de los funcionarios en los organismos piblicos. (Resefia histérica

Plan Estratégico Institucional 2017)
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Imagen 1y 2: Edificio Matriz oficinas administrativas y Planta Potabilizadora de agua Atahualpa

Aguapen E.P., se localiza en la provincia de Santa Elena, abasteciendo del servicio de agua
potable a los cantones: La Libertad, Salinas y Santa Elena, cuyos limites se encuentran
definidos en las coordenadas que sefiala el articulo 2 del decreto supremo N° 1189, publicado
en el Registro Oficial N° 291 del 09 de marzo de 1977. El territorio que ocupa la provincia de
Santa Elena se extiende en un area de 3.763 km2 aproximadamente. Imagen 3: Mapa de zonas

de abastecimiento y ubicacién geografica de unidades hidraulicas Zona Oeste - Centro Sur.
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Imagen 3: Mapa de zonas de abastecimiento y ubicacién geografica de unidades hidréulicas Zona Oeste —
Centro Sur (Fuente: Plan Estratégico Institucional 2017)

PLANTA POTABILIZADORA AGUAPEN E.P.

El agua es un recurso vital, escaso, finito, vulnerable y esencial para sostener la vida, el
desarrollo y el ambiente; en tal sentido, tiene valor ecolégico, estratégico y econémico ya que
es un factor fundamental del desarrollo movilizador de las actividades productivas y por lo
tanto, es de utilidad y necesidad publica y de interés social y su uso debe ser realizado en forma
eficiente, racional, productiva y equitativa de acuerdo a su funcién social, teniendo en cuenta

el beneficio de las actuales y futuras generaciones.

El agua para consumo humano no debe contener microorganismos patégenos, ni sustancias
toxicas o nocivas para la salud. Por tanto, el agua para consumo debe cumplir los requisitos de

calidad microbioldgicos y fisicoquimicos, exigidos en el Segundo Suplemento del Registro
Oficial N°810 del 16 de octubre de 2012.
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CONTROL DE CALIDAD

Para garantizar la calidad del agua, Planta Atahualpa cuenta con un Laboratorio de agua potable
donde se realizan andlisis fisicos, quimicos y microbiologicos de control de calidad, en los que
se determinan los parametros de calidad indicados en la NORMA INEN 1108: Requisitos para
agua potable.

En el proceso de potabilizacion podemos encontrar diferentes contaminantes como:

e Microorganismos patdgenos

e Desechos organicos

e Sustancias quimicas inorganicas

e Nutrientes vegetales inorganicos

e Compuestos organicos

e Sedimentos y materiales suspendidos
e Sustancias radioactivas

e (Contaminacion térmica

La calidad del agua no debe deteriorarse ni caer por debajo de los limites establecidos durante

el periodo de tiempo para el cual se disefio el sistema de abastecimiento.

Es responsabilidad de AGUAPEN E.P controlar la calidad de agua en la red de distribucion ya
sea en puntos previamente escogidos como, por ejemplo, hidrantes o pilas disenadas para

recoger muestras, o en acometidas escogidas aleatoriamente.

El control de la calidad del agua es responsabilidad de¢ AGUAPEN E.P y la vigilancia de la
misma esta a cargo del Ministerio de Salud Publica a través de las autoridades y de SENAGUA.

La prueba de jarras es obligatoria para cualquier nivel de complejidad, no solamente para los
estudios de tratabilidad en el proceso de disefio, sino también diariamente, durante la operacion

de la planta, y cada vez que se presenten cambios en la calidad del agua.
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Tesponsabilidad del drea de laboratorio de calidad de agua potable, monitorear agua cruda o

natural de reservorios y canal. Asi como, realizar el andlisis fisico quimicos, microbiolégico ¢

hidmbiol(’)gicos, segin norma INEN 1108 requisitos para agua potable.

En las redes de distribucion, se deberd realizar en situ el analisis de pH, cloro, turbiedad,
conductividad. Los ensayos de laboratorio deben cmplearse para determinar: El grado de
Comportamiento de ciertos procesos de tratamiento. Los criterios basicos para la planta a escala
real (dosificaciones de los productos quimicos, necesidad de mezcla y floculacién, velocidad

de filtracién, tiempos de contacto, entre otros aspectos).

Estos ensayos deben realizarse con todas las muestras tomadas por lo menos un ciclo
hidrolégico anual, con el fin de analizar todas las posibles calidades de agua cruda que se
puedan presentar; es decir, cambios en la turbiedad, color o demanda de cloro, temperatura, pH,

alcalinidad, contenido de algas, hierro y manganeso, cambios en el sabor y olor, entre otros.
Las pruebas deben determinar:

Dosis 6ptima de coagulantes, y desinfectante.

Evaluaciones cualitativas:

1

2

3. Tamaio del fléculo producido

4. Tiempo inicial de formacion del floculo.
5. Evaluaciones cuantitativas:

e Determinaciones fisicas: turbiedad y color residuales, asi como tiempos y
gradientes Gptimos de velocidad. Cuando sea pertinente pueden también
determinarse: la velocidad de sedimentacion de los fléculos formados, y el
nimero de particulas presentes por tamafios.

e Determinaciones quimicas: pH y alcalinidad antes y después de la
coagulacién. Adicionalmente la concentracién del aluminio residual, hierro

y/o manganeso si procede.
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PROCESOS PARA LA POTABILIZACION DEL AGUA

I'carmcu')N

#E]I agua cruda es conducida mediante el sistema hidriulico trasvase a la provincia de
&m Elena que inicia en ¢l Km. 26 via a Daule en la provincia del Guayas, donde
cnsu: la estacion de bombeo que impulsa el agua del rio Daule, la conduce mediante
|timel Cemro Azul y canal abierto hacia el Embalse Chongon, donde existe una estacion
:dc bombeo que envia ¢l agua cruda por medio del canal abierto al Embalse de El
Azicar.

‘CANAL DE CONDUCCION

{El agna del cmbalse El Azicar es conducida mediante el canal abierto Azicar - Rio
'Verde que mide aproximadamente 2 metros de alto hasta llegar a la laguna artificial
de la Estacion de agua cruda de AGUAPEN E.P.

ESTACION DE BOMBEO DE AGUA CRUDA '
{El agna conducida por este canal llega hasta la laguna de la Estacion de bombeo del §
Agua Cruda ubicada en el sector de San Rafael. El nivel de la laguna puede llegar
basta 3.50 metros y el nivel critico es de 1.80 metros.

|CAMARA DE CARGA CANALETA PARSHALL

El agua cruda bombeada desde la estacion de San Rafael llega a Planta Atahualpa
ingresando a la Canaleta Parshall donde se origina la entrada, medicién y mezcla con
un caudal de 400 I/seg hasta 800 U/seg., dependiendo de la operatividad de las
bombas de agua cruda. En este punto se dosifica el desinfectante Cloro (pre-
cloracion), luego se acondiciona el coagulante Policloruro de Aluminio produciendo
la denominada coagulacion o mezcla rapida. La dosificacion la determina el Area de
Control de Calidad de Planta Atahualpa y depende de los parametros fisicos,
quimicos y microbiologicos del agua cruda.

FLOCULACION

De la canaleta Parshall ¢l agua en movimiento pasa al médulo de Floculacion,
proceso en el cual mediante una mezcla lenta se verifica la accion del coagulante
policloruro de aluminio formando fléculos (masa de lodo formada por acurmulacion de
particulas suspendidas) y produciendo la aglomeracién de las particulas coloidales
que adquieren peso y tamaiio superiores a la densidad del agua. En este punto se
adiciona polimero catiénico, producto que aumenta la densidad de las particulas
promoviendo una sedimentacion rapida y floculacion de lodos. Permite la remocion
de color y turbiedad.

DECANTACION

Luego de la floculacién el agua pasa al modulo de sedimentacion para mejorar su
calidad. En este médulo de potabilizacién, los fléculos de lodos son sedimentados
automdticamente por gravedad utilizando paneles tipo colmena llamados tubos
decantadores. La sedimentacion acelerada se da cuando esas particulas solidas
coaguladas se depositan en el fondo conico y el agua clarificada asciende a través de
los médulos de sedimentacion acelerada con una inclinacion de 60°, para evitar la
suspension de los coloides de la manera que el agua este preparada para la filtracion.

FILTRACION A
El agua decantada ingresa por encima del filtro y por gravedad pasa a través del lecho| ©=°
filtrante (capa de antracita, arena y grava) que son de tipo descendente, tasa

declinante y cumple la funcion de remover turbiedad, color, bacterias, algas y otros
microorganismos. Los filtros son autolavantes al caudal nominal del disenio. El lavado
de filtros se realiza cada determinado ticmpo de operacién (entre 40 y 50 horas
aproximadamente), se lava ingresando agua limpia desde abajo hacia arriba, esto hace
que la suciedad retenida cn la arena se despegue de la misma hasta clarificar el agua.
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CAMARA DE REUNION

(E) agea filtrada se dinge hacia una cimara cubicerta en donde simple el tltimo y mis
importante proceso de potabilizacion que consiste en lu desinfeccion (post-cloracion)
& {fim dle mantener un residual de cloro libre, que proteja al agun de cualquier agente
extcnmo que deteriore la calidad.

RESERVORIO

Después de la desinfeccion en la Camara de Reunion el agua pasa a un reservorio con
una capacidad de almacenamicato de 3000 m® y un nivel miximo de 4.10 m. Desde
este reservorio, mediante grupos de bombeo se envia el agua potable al Reservorio
Central ubicado en Santa Elena por medio de una tuberia de hierro dictil de 900 mm
de diametro.

El sistema de almacenamicnto de Santa Elena csta constituido por tres reservorios,
dos con capacidad de 6000 m* y uno con 5000 m*. Debido a que, cn ¢l trayccto entre
la Planta Atalmalpa, Rescrvorio Central de Santa Elena y su posterior almacenamiento
de agua, se produce un consumo de cloro, con la finalidad de evitar esto se realiza
luna recloracién en los reservorios para poder mantener un cloro residual libre en la
red de distibucion y ascgurar la calidad del agua que se entrega a los usuarios.

Imagen 4: Proceso Potabilizacion de agua (Fucente: Control de Calidad AGUAPEN)

PLANTAS COMPACTAS PARA LA POTABILIZACION DEL AGUA

Imagen 5 a 7: Proceso Potabilizacion de agua plantas compactas (Fuente: Control de Calidad AGUAPEN)
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

La planeacion estratégica se ha constituido en una herramicnta importante en las instituciones
publicas y privadas, mds ain cuando la normativa legal que rige actualmente en el Ecuador,
plantea a la planificacion como base esencial de la gestion publica para conseguir un buen
desarrollo organizacional. Dentro de una buena administracion se encuentra una planificacion
bien establecida, en la que se pueda observar objetivos medibles y alcanzables que luego puedan
ser cvaluados mediante indicadores de gestion, en lo que se destaca el buen manejo de los
recursos disponibles, reflejados en las decisiones que se tomen en el transcurso de la
administracion. Es asi como el plan estratégico es un instrumento que permitird a AGUAPEN
E.P. establecer las directrices que lleven a alcanzar los objetivos institucionales propuestos,
mediante una gestién eficaz y efectiva en cada una de las actividades que favorezcan al
desarrollo organizacional. El principal objetivo de este estudio es plantear nuevas metas y
objetivos de acuerdo a las necesidades actuales de la comunidad en cuanto a la provision de
agua potable como servicio basico, tomando como base los principios del Plan Nacional del
Buen Vivir, asi como los demas servicios que brinda Aguapen E.P. de alcantarillado sanitario,
pluvial, depuraciéon y aprovechamiento de aguas residuales y saneamiento, mediante la
innovacioén de estrategias que de forma proactiva permita anticiparnos a los riesgos y en efecto

se lleve a cabo la continuidad de las funciones establecidas
MISION

Proveer un eficiente servicio de agua potable en cantidad, continuidad y calidad, ademas de
proporcionar los servicios de alcantarillado sanitario y pluvial a la poblacion de la provincia de
Santa Elena, cumpliendo las necesidades basicas del ser humano y contribuyendo al cuidado

del medio ambiente.
VISION

Ser una empresa publica peninsular, de servicio social moderna, con reconocimiento a nivel
nacional, prestando los servicios publicos de agua potable y alcantarillado con un elevado grado
de responsabilidad social, comprometida con la mejora continua y sustentable de su talento
Humano y de los recursos que administra, asegurando la calidad de vida de las familias de la

provincia de Santa Elena y la poblacion turistica.
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VALORES

» Responsabilidad;
Honestidad
Respeto
Equidad
Transparencia
Compromiso

Lealtad

YV V V V V VY

POLITICA EMPRESARIAL

> Orientar la gestion hacia la satisfaccion de la ciudadania;
Desarrollar una gestion exigible, verificable y observable;

Promover la participacion ciudadana en la prestacion de servicios;

Enmarcar la gestion en la optimizacién y uso responsable de recursos publicos;

Respetar los derechos del cliente;

vV V V V YV

Promover la participacion efectiva y el compromiso del personal.

OBJETIVO GENERAL:

Obtener un posicionamiento positivo de imagen institucional a través de un servicio integral y

de calidad a la ciudadania.
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2 FASES DE IMPLEMENTACION

2.1 DESCRIPCION DE FASES DE IMPLEMENTACION

El servicio de Consultoria de un Sistema de Gestién de acuerdo a su “alcance” es de conformidad

a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, ISO 45001:2018 tiene la finalidad de:

* Buscar la optimizacién de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y Seguridad
y Salud, asi encaminarlo hacia la mejora continua, incluyendo lo establecido por la

reglamentacion vigente aplicable a su organizacion.

El alcance del servicio de la consultoria para la implementacion del sistema de gestion esta

circunscrito desde las siguientes fases:

2.1.1 FASEI

Analisis del estado actual en que se encuentra la empresa AGUAPEN E.P., de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2018 e ISO 45001:2018.

Diagnoéstico inicial para verificar el grado de cuamplimiento de 1a Norma ISO 9001 y 45001
Reunién inicial para definir lideres o responsables de cada departamento para la

implementacion del Sistema de Gestion ISO 9001 y 45001.

o Resultados del diagnoéstico inicial

2.1.2 FASEII

Disefio y Plan de implementacién de Sistema de Gestion Integral ISO 9001 y 45001. (Alcance de

la implementacion)

» Definicion de las etapas y actividades a realizar
e Asignacion de las responsabilidades
 Fijaci6n de plazos de ejecucion de cada etapa.

» Elaboracién de la documentacién requerida por Norma ISO 9001 y 45001.
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» Definicion del contexto de la organizacion.

« Declaracion de la politica de calidad y definicion de los objetivos de calidad.

« Definicion de las acciones para abordar ricsgos y oportunidades.

« Identificacion de los procesos necesarios, interrclaciones y responsabilidades
para alcanzar los objetivos de la calidad.

« Decterminacion de los requisitos y expectativas dc los clicntes intecrnos y
extemos y partes interesadas.

e Definicidn de la estructura organizativa del sistema.

» Establecimiento de la estructura documental del SGI.

« Recopilacién de toda la documentacion disponible, incluyendo la legal y
reglamentaria aplicable.

« Elaboracién de la documentacion del SGI.

» Establecimiento de indicadores para medir eficacia de los procesos.

2.13 FASEIII

Implementacién propiamente dicha del SGI

Disponibilidad de toda la informacién documentada que evidencie el cumplimiento de las

tareas.
e« Verificacién de la informacion documentada

Seguimiento a los procesos, a los productos y a la satisfaccién del cliente (trazabilidad de

acuerdo a la documentacion elaborada por el sistema).

2.1.4 FASEIV

Mejora continua

» Informe de cierre de Proyecto, identificando las oportunidades de mejora identificados en

todo este proceso
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EP.

22 CRONOGRAMA GENERAL DE IMPLEMENTACION
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Imagen 8: Planificacion fases de implementaciéon Normas ISO 9001 y 45001 (Fuente: Consultora Henry

Villacis)
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23 CONFORMACION DE LOS LIDERES DE PROCESOS

Para ¢l proceso de integracion de los sistemas de gestion puede verse facilitada enormemente si se
forma un equipo de integracion con los responsables de los distintos departamentos o sistemas a
integrar (o sus respectivas dreas funcionales), y se planifican reuniones periddicas. A las reuniones

del equipo de integracion, deberian asistir también los responsables de los procesos involucrados.

El equipo de integracion puede planificar, entre otros, los siguientes asuntos:

e Un plan de comunicacién sobre el plan de integracion, que posibilite la involucracién y la
adhesion del personal afectado en el proyecto.

e Consensuar la nueva interrelacién de los procesos objeto de la integracion.

e Definir responsables o “propietarios” de los procesos.

e Programar un calendario de reuniones para integrar cada uno de los procesos.

e Larcvisién y claboracién dc los proccsos y sus documentos, contcmplando la claboracién

de un tinico documento de gestion o “manual” que describa el sistema integrado de gestion.

2.4 DOCUMENTOS APLICABLES PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Durante la realizacion de la presente evaluacion interna fueron de aplicacion los siguientes

documentos:

e ISO/IEC 9001:2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos”.
e ISO/IEC 45001:2018 “Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo™.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-ISO/IEC 17025 (Requisitos generales para la

competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion)
e AGP-POT-MPC-001 Manual de proceso potabilizacion del agua (version 1.0)
e Estatuto Organico Funcional de Gestion Organizacional por procesos. (15 de Julio 2021).

e Plan estratégico Institucional 2017 —2021.
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e Reglamento Interno de Gestion y Administracion del Talento Humano. (21 Julio 2021)
e Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional. (30 agosto 2022)

e Procedimientos y demds documentos vigentes.

3 DESARROLLO DEL PROYECTO Y RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL
3.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO:

El objeto del diagndstico es verificar el grado de cumplimiento de la empresa Piblica Municipal
Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y Pluvial y Depuracion y
Aprovechamiento de Aguas Residuales de Saneamiento AGUAPEN-EP, en los procesos
Gobemantes (Nivel Legislativo y Ejecutivo), Adjetivos (Nivel asesor y apoyo) y Sustantivos
(Nivel Operativo) comparados con los requisitos de las normas ISO 9001:2015 Gestién de Calidad,
ISO 45001:2018 Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, cumpliendo los siguientes
propositos:

e Evaluar el grado de eficacia de la informacion documental necesaria para cumplir los

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 ¢ ISO 45001:2018.

e Identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en la gestion de sus

procesos vigentes.

e Definir el alcance para la implementacion del sistema de gestion ISO 9001:2015; ISO
45001:2018.

e Estandarizar los procesos para el desarrollo de actividades de la Empresa AGUAPEN E.P.

3.2 ANTECEDENTES PARA EL DIAGNOSTICO
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De acuerdo al cronograma cn las fechas del 08 al 19 de septiembre del 2022, se efectud la
¢valuacion interna para verificar ¢l grado de cumplimiento de la empresa AGUAPEN E.P., en
los procesos Gobernantes (Nivel Legislativo y Ejecutivo), Adjetivos (Nivel asesor y apoyo) y
Sustantivos (Nivel Operativo), comparados con los requisitos de las normas 1ISO 9001:2015
Gestion de Calidad, ISO 45001:2018 Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo y los propios
requisitos Legales vigentes cn Seguridad y Salud Ocupacional, asi como la informacién

documentada y su estructura.

3.3 METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO INICIAL

El diagnéstico inicial en una evidencia analitica de la situacién actual y refleja las oportunidades
de mejora que presenta la empresa AGUAPEN E.P., de forma detallada; con el objetivo de
determinar el grado de cumplimiento de las Norma ISO 9001: 2015 e ISO 45001 2018.

En la realizacién del diagnéstico se utilizaron diversas técnicas y métodos complementarios en las
areas de la empresa, andlisis de la informacién con la activa participaci6n de los trabajadores y
directivos, lo que permite que se sientan parte estratégica de los procesos de cambio a

implementarse en la empresa.
Entre las diferentes técnicas que se utilizaron se pueden mencionar:

* Reconocimiento de a las dreas administrativas y operativas de la empresa.
¢ Inspeccién de actividades y procesos.

e Revision documental, evidencias fotograficas.

e Aplicacidn de listas de observacién.

e Entrevistas a los trabajadores.

Basindose en la informacién disponible y Ia evidencia con la que se cuenta. A continuacién, puede

apreciarse el resultado de la evaluacién de cada uno de los items.
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ra efectos de mejor entendimicnto los hallazgos encontrados durante cl diagnostico se estin
presentando de forma alincada al requisito de la norma 1SO 9001:2015 ¢ 1SO 45001: 2018,
senalandose las cvidencias encontradas tal como se describe en cl item 6, criterios de evaluacién,

en los anexos se encuentra cl detalle.

3.4 CRITERIOS DE EVALUACION PARA EL DIAGNOSTICO.

3.41 EVALUACION DE REQUISITOS DE NORMA ISO 9001: 2015.

Diagnéstico de Gestion de Calidad. Anexo I (Detalle de la evaluacion total por clausula de
Norma).
e Criterios de valoracion:

0/ Aplicado Documentado Aplicadoy icado, documentado
No documentado 50% No aplicado 5% documentado 100% i :omnbdo i N/A| Noapica

3.42 EVALUACION DE REQUISITOS DE NORMA ISO 45001: 2018.

Diagnoéstico de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo. Anexo II (Detalle de la
evaluacion total por clausula de Norma).

e (Criterios de evaluacion:

si |& 2 Enproceso | @ 1 No (3 o

3.5 RESULTADOS GENERALES PARA EL DIAGNOSTICO.

El presente informe recoge los hallazgos, observaciones y oportunidades de mejora detectadas
durante la evaluacion y establece el grado de cumplimiento de la empresa AGUAPEN E.P. con
los requisitos de 1a Norma ISO 9001:2015; ISO 45001: 2018.

aaaaaaaaaaa
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Los hallazgos encontrados no representan la totalidad de las posibles desviaciones existentes en
toda la empresa, por lo que estas deben ser analizadas a profundidad por los responsables de cada

proceso, a fin de determinar el plan de accion y establecer medidas para cl control y seguimiento.

El cumplimicnto general de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015 es del 26% para la Gestion
de Calidad (ver grafico 01 y 02) y de los requisitos de la Norma ISO 45001:2018 cs del 28% para
la Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo. (ver grafico 03 y 04)

Nota: Ver el detalle por cada clausula de Norma ISO en Anexos I Gestién Calidad y Anexo 11
Gestion de Scguridad y Salud en el Trabajo.

3.5.1 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULA DE NORMA ISO 9001

PORCENTAJE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULA NORMA I1SO 9001:2015
40,00%
35,00% 31,82%

SO00% 28,45% 28,50%
25,00% 22,22% 23,75%
20,00r%
1%,00%
10,00% s 82%
5,00%
0,00%

CONYEX‘I’O tVAl.UAC!
UDEMZG PI.ANIFICA 7. APOYO OPERACDO ON DEL

34 62’6

10.

oncuuu o cion | oesempen MEORA
caon o

wSeriesl  31,82% 28,45% 22,22% 28,50% 34,62% 6,82% 23,75%

Grafico 01. Fuente: el autor.

3.5.2 PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO DE NORMA ISO 9001

RESULTADO DIAGNOSTICO INICIAL
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO NORMA ISO
9001:2015

CLAUSULAS DE
NORMA
IMPLEMENTADAS
26%
CQUAUSULAS DI
NORMA POR >
IMPLEMENTAR gt
74% °

O LLAUSULAS DU NORMA IMPLEMIENTADAS L OLAIISULAY U0 BORNA POR INPLENENTAR

Grafico 02. Fuente: el autor.
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3.53 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULA DE NORMA ISO 45001

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CLAUSULAS DE NORMA 150 45001

20,00% 65,22%
60,00%
50,00% 40,91%
. 34,85%
20,00% 33.33% 29,31%
30,00%
s 18,18%
,00% 8,33%
10,00% —
0,00%
4. CONTEXTO DE 9. EVALUACION
ORGML; s 5.LIDERAZGO 6. PLANIFICACION 7. APOYO 8. OPERACION OEL DESEMPERO 10. MEIORA
- 2091% 65,22% 3333% 29,31% 34,85% 8,33% 18.18%

Grafico 03. Fuente: el autor.

3.5.4 PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO DE NORMA ISO 45001

RESULTADO DIAGNOSTICO INICIAL
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO 1SO 45001

CLAUSULA DE
NORMA
—_IMPLEMENTADA;
27,60%
CLAUSULA DE
NORMA POR
IMPLEMENTADAR;
72,40%

Grafico 04. Fuente: el autor.
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3.6 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA DE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Para la tmplementacion del sistema de gestion; y definir ln Politica del SIG establecer objetivos y
una vision global que facilite la toma de decisiones, s¢ propone para ¢l desarrollo de csta
Consultorfa la utilizacion de la Norma cspaiiola UNE 66177:2005 con lo cual sc pretende

posibilitar la integracion de sus sistemas de gestion como enfoque basado en procesos (ISO 9001
y 45001).

La Norma UNE 66177: 2005., cs una guia para la intcgracion de los sistemas de gestion,
proporciona dircctrices para desarrollar, implantar y cvaluar ¢l proceso de intcgracion de los

sistemas de gestion de la calidad y gestion de la seguridad y salud en ¢l trabajo.

Esta norma no pretende reemplazar a las normas existentes sobre sistemas de gestion, sino ayudar
a las organizaciones a abordar la implementacion integrada de dichos sistemas, con ¢l objetivo de
desarrollar una visién compartida de la organizacion y, en consccuencia, a mejorar la cficacia y

rentabilidad de su negocio.

Esta norma es aplicable a todo tipo de organizaciones, con independencia de su tamafio o tipo de
actividad, y que apliquen o deseen aplicar uno o mas sistemas de gestion. Asimismo, esta norma
esta constituida por orientaciones sobre como llevar a cabo la integracion, y no ha sido concebida

para su uso con fines contractuales o de certificacion.
Ademads, esta norma pretende:

e Ayudar al equipo directivo a disefiar e implementar un sisteina integrado de gestion, ¢
e Identificar los métodos y herramientas aplicables durante la implementacion de un sistema

integrado de gestion.

De acuerdo a las directrices de la Norma UNE 66177:2005, para iniciar la integracion de los
sistemas de gestion, se debe considerar la identificacién de la organizacién y sus interacciones. El
plan de integracion debe incluir, entre los aspectos mas relevantes, ¢l grado de cumplimicnto de
los requisitos de los diferentes sistemas por implementar, el impacto previsto en la empresa

AGUAPEN E.P., los procesos a los que sc va aplicar la integracion, la organizacion actual de los
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procesos y su documentacion y la nucva estructura propuesta y jerarquia de los nuevos documentos

para desarrollar la integracion a cada nivel; y, las acciones a realizar para minimizar los riesgos.

3.7 DESARROLLO DEL PLAN DE INTEGRACION

Para implementar la gestion por procesos es necesario puntualizar algunos conceptos. El primero,
es ¢l concepto puro de la norma ISO 9001 respecto a que “proceso es el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”, que sin embargo establece algunas consideraciones adicionales que deben tomarse
en cuenta por su especificacidn: un proceso estd constituido por un conjunto de actividades que
transforman entradas (inputs) en salidas (outputs), de forma que se consiga con dicha
transformacion generar un valor afiadido. Para que un proceso sea considerado como tal necesita,

ademas, disponer de recursos, los que facultan la ejecucion del mismo.

Las actividades del proceso, junto a los recursos utilizados, permiten que el producto saliente tenga
las caracteristicas que cumplan con los requisitos del cliente, ya sea un cliente externo o un proceso

de la organizacion.

La presente Consultoria proyecta integrar dos sistemas de gestién (ISO 9001 y 45001), por lo cual
se debe contemplar el hecho de que, ademas de conferir las caracteristicas deseadas al producto
obtenido por el proceso, las actividades y recursos empleados en su desarrollo afectan o pueden
afectar a otras partes relacionadas: a las personas de la organizacion, lo que da origen a los riesgos
laborales. Por tal motivo, se tiene que tomar en cuenta que, en un proceso existe interrelacion entre
las partes interesadas, tales como los clientes del proceso, los miembros de la organizacién y la
sociedad en general, lo cual influye en la calidad del producto, en la seguridad y salud de las

personas respectivamente.

La Norma UNE 66177:2005 ademds de ofrecer la informacion de métodos de integracion, se debe
efectuar un andlisis de contexto, en consideracion antes de desarrollar un plan de integracion, la
norma considera necesario que una organizacién conozca sus propias caracteristicas, con el objeto
de obtener los datos que sean relevantes para llevar a cabo la toma de decisiones acerca de la

estrategia de integracion.

29

-aneado con CamScanner



Implementacién Norma I1SO 9001:2015; ISO 45001:2018
Empresa Publica Municipal Mancomunada AGUAPEN E.P.
Sistemas Integrados de Gestion

Con csa finalidad, cn cl analisis dc contexto, sc deben analizar cuatro parametros: madurez,

complejidad, alcance y riesgo.

» La organizacion deberia realizar-un anilisis del contexto, que sirva para identificar el mejor
método de integracion posible y los recursos necesarios para su ¢jecucion.

» La Madurez, descrita como la capacidad para la gestion por procesos, se refiere a la
experiencia y cficacia en el uso de los sistemas de gestion y en el uso de herramientas de
gestion, a la estructura organizativa y funcional de la empresa y al nivel de competencias
de su personal. Junto a esta definicion, la Norma aporta un método de evaluacién mediante
tablas, procedimiento que puede ser utilizado por la organizacion. El pardmetro madurez
puede ser evaluado en uno de cinco niveles posibles: Inicial, Basico, Avanzado, Experto.

> Lanorma UNE 66177:2005 identifica este parametro ¢ ilustra el mismo con la indicacién
de que existen diferentes tipos de requisitos: de cliente (importante en ISO 9001), sociedad
(relevante en ISO 14001), personas (esencial en ISO 45001), de los accionistas,
propietarios o societarios y otros sectores. También se enmarca dentro de este parametro

el andlisis de los requisitos establecidos internamente por la propia organizacion.

Se debe elaborar un plan de integracion que sirva para ejecutar eficazmente y de forma controlada
la integracion de los sistemas planificada. Dada la extension de las actividades, los cambios que
pueden provocar y las funciones afectadas en un proyecto de integracion, se precisa una buena
coordinacién, por lo que es muy dificil implantar un plan de integracion si no se consigue el apoyo

de la alta direccion

3.8 PLAN DE INTEGRACION PROPUESTA.

Para la integracion de sistemas de gestion es necesario partir de una buena identificacion de los
procesos de la organizacion y de sus interacciones. En definitiva, una buena definicion de todos
los procesos y un mapa de procesos, en el que se indiquen los vinculos o interacciones entre ellos,
cuando existan. En el anexo III se incluye el Plan de Integraciéon ISO 901 y 45001 AGUAPEN

E.P., para el sistema integrado de los sistemas de gestion de la calidad y de gestion de la seguridad
y salud en el trabajo.
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cgracion puede incluir los siguientes contenidos:

Grado de cumplimiento de los requisitos de los diferentes sistemas de gestion implantados,

Y grado de cumplimiento esperado con la integracion.

Costos y rentabilidad o beneficios estimados de la integracion.

Impacto previsto de la integracion en la organizacion (organigrama, aspectos legales,
sociales, técnicos.).

Una matriz FODA, dondc sc resuman las dcbilidades que pudicran dar lugar a amcnazas
para la organizacién y las fortalezas que pueden representar oportunidades para ella.
Procesos a los que se va a aplicar la integracion.

Organizacién actual de los procesos y su documentacion, y la nueva estructura propuesta.

* La composicién y jerarquia de los nuevos documentos, los elementos integrados o

especificos de cada sistema.

® Recursos necesarios para desarrollar la integracidn a cada nivel.

3.9 REQUISITOS PARA EL DISENO Y LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION

Las primeras tres cldusulas proporcionan informacion 1til que incluye términos y definiciones. El
fundamento del "contexto de la organizacién" (cldausula 4) es que el sistema se centre en los
procesos y requisitos necesarios para alcanzar los objetivos de la politica de la organizacién. Esto
se logra al comprender la organizacién y el contexto en el que opera. Dicha cldusula establece los
requisitos para que la organizacion defina el "Alcance" del sistema y la planificacién posterior del

sistema.

Las clausulas 5 a 10 son comunes a todas las normas ISO 9001: 2015 ¢ ISO 45001 se refiere
especificamente a cuestiones por procesos y de seguridad y sah}d laboral. Si bien hay algo en
comin, hay que establecer, implementar y mantener procesos integrales que incluyen la
comprension del marco de politicas, la identificacion de los peligros, ¢l control y gestion de los
riesgos y la participacion de los trabajadores. Esto permite que un sistema dc gestion sca integrado

(SGI) que maneja simultdneamente los requisitos de la ISO 45001, ISO 9001 ¢ ISO 14001. Esto
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incluiria un proceso armonizado de informacién documentada, adquisicién, audltona y revision de

por la direccion sin necesidad de duplicacion. (ver imagen 9)

v
L3
3
w
35
h
(W)

informativas

o .“\’P’ ho! == P\

Clausulas con
requerimientos

’O'OO)\IO-

Introduccion (Introduction)

. Planificacion (Planning)
. Apoyo (Support)

. Operacion (Operation)

Liderazgo y participacion de los trabajadores
(Leadership and worker participation)

. Mejora continua (Improvement)

Objeto y campo de aplicacion. Alcance (Scope)
Referencias normativas (Normative references)

Términos y definiciones (Terms and definitions)

Imagen 9: Clausulas de Norma ISO 9001 y 45001
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Imagen 10: Clausulas de Norma ISO 9001 y 45001. Ciclo PHVA.
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4 DESCRIPCION DE CLAUSULAS DE NORMAS ISO 9001 Y 45001 EN EL PROCESO
DE IMPLEMENTACION.

4.1.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Para dar cumplimiento a este requisito, se realiz6 una autoevaluacion de las fortalezas y
debilidades que tenia el sistema de Gestion, con respecto a este numeral de la norma, en el cual
se evidenci6 que era fundamental hacer seguimiento de los procesos internos y externos de la

informacion que se implementaba en la empresa.

Para la implementacion de estos requerimientos se disefiaron e implementaron ciertos
documentos para trabajarlos entre el personal de la empresa. Cada documento que fue creado
para su respectivo desarrollo, por esto, se realizo una tabla con su descripcion y sus funciones,
como lo muestra en el SIG-CSIG-PRO-015 y SIG-CSIG-REG-016. Lista maestra informacion
documentada. Anexo IV.

e Manual integrado de gestion
e Politica Integral (Propuesta por probar)
e Matriz de riesgos de partes interesadas

e Matriz de peligros y riesgos de Seguridad y Salud en el trabajo

Para dar cumplimiento a este requisito es necesario identificar las cuestiones internas y externas
que pueden ser positivas o negativas para esto se realiz6 un Analisis DOFA como se puede ver
en la siguiente imagen. Esta Matriz la define el Plan estratégico Institucional, mediante este
documento permitié dar una guia para la identificacion de debilidades, fortalezas, amenazas

oportunidades con las que cuenta la empresa sobre el Sistema integrado de gestion.
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FODA AGUAPEN E.P.

- Cobertura de Agua Potable .
- Control de Calidad en agua Potable
- Cobertura nacional en canales de .
recaudacion
- Centinndad en los servictos AAPP Y
AASS b
- Talento Humano capacitado al servicio de
la comunidad L
- Capacidad de respuesta a emergencia .
- Procesos debidamente acortdes enbase a
la norma
- Tecnologia infraestiuctura actualizada
- Poseer una demanda de servicios
Crecientes y sin competencia
- Autcoomia econémica y administrativa
- Adecuade  tratamiento de  aguas
residuales cumpliende estandares de
cahidad
- Bajoindice en volumen de agua facturada
(=)
- Falta de procesos y procedumentos para
servicios y nuevos flujos de ingtesos =
- Falta de cotnunicacidon intemna y L -
comunicacion entre areas 174
- Baja clectividad en la recaudacion que ' -
limita financieramente 2 la empresa \
- Altos niveles de cartera venaida ‘\ o
. Falta de capacidad de retencion de aguas e §\_ P
residuales v e .

COPERUN. TOBIA & CAFACTTACTON

Intercambar experticias con
empresas publicas y extranjeras con
ol MISMmo guo empresanal

Trabajo en conjunto con organismos
reclores (SENAGUA-ARCA-EPA)
Generar alanzas publico-privadas
para nuevas fuentes de gestion
Apertura a medios de comunicacion
Avances tecnoldgicos que permite
optimizar  Procesos operatives y
admimistratvos

GADS municipales gque apoyen a
mejorar servicios ptestados

Incrementc de fa red y guias no
autenzadas de asentamuentcs
irregulares

Amenazas nalurales

Recesicn economuca del pais
Injerencia politica

Crecimiento desorganizade de ia
peblacion urbana y rural

Inadecuada operacion Yy
mantenimiento  del canal Azucar
Rio Verde por parte de SENAGUA
Baja cobertura de alcantanllado
con tespecto a las cuentas de agua
petable

Contaminacion ambental

Baja cobetlura de alcantanliade
Captacion de agua cruda de una scla
fuente

Imagen 11: FODA AGUAPEN E.P. (Fuente: Plan Estratégico Institucional 2017)

4.1.2 COMPRENSIONES DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS.

Para dar cumplimiento a este requisito, se realiz6 una autoevaluacion de las fortalezas y

debilidades que tenia el sistema de Gestion de Calidad, con respecto a este numeral de la norma,

en el cual se evidencid que identificaban las necesidades y expectativas de las partes

interesadas, por cual motivo se disefid una matriz de partes interesadas para plasmar la

informacion (SGC-CSGC-MAT-002 Matriz contexto y partes interesadas), de los clientes,

proveedores, gerencia y técnicos auxiliares, para planificar en el Sistema de Gestion sus

necesidades y expectativas.

Para la identificacion de las partes interesadas, sus necesidades y expectativas y el como estas

podrian convertirse en requisitos dentro de la organizacién, se realiz6 una reunion para designar

responsabilidades en el proceso de implementacion para el cumplimiento de la norma.
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4.13 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

El alcance de la presente implementacion comprende a los procesos Gobernantes (Nivel
Legislativo y Ejecutivo), Adjetivos (Nivel asesor y apoyo) y Sustantivos (Nivel Operativo),
ubicados en ¢l la Ciudad de Salinas Cdla. Costa de Oro, Av. 1, Hotel Dianita, Solar 5, Mz. 9
Interseccion calle 3 (Matriz), Planta Potabilizadora, la principal estd ubicada en Atahualpa km
115 via Santa Elena-Atahualpa, y demads estaciones, unidad de bombeo y procesos que forman
parte de la empresa Publica Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado

Sanitario y Pluvial y Depuracién y Aprovechamiento de Aguas Residuales de Saneamiento
AGUAPEN E.P.

4.1.4 SISTEMA DE GESTION Y SUS PROCESO

La empresa Piiblica Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario y
Pluvial y Depuracion y Aprovechamiento de Aguas Residuales de Saneamiento AGUAPEN-
EP, define su estructura organizacional en los procesos Gobernantes (Nivel Legislativo y

Ejecutivo), Adjetivos (Nivel asesor y apoyo) y Sustantivos (Nivel Operativo).

Estructura organizacional por procesos. - La estructura organizacional de AGUAPEN se alinea
con su mision y se sustenta en el enfoque basado en procesos para generar servicios, con el
propdsito de garantizar los servicios publicos y su provision en el marco de las disposiciones
de la Constitucién de la Republica, la Ley Organica de las Empresas Publicas y demas

normativas vigentes.

Procesos de Aguapen-EP. - Los procesos que gestionan la generacién de los servicios de la
Empresa Piblica Municipal Mancomunada AGUAPEN-EP se ordenan y se clasifican en
funciéon de su grado de contribucion y valor agregado al cumplimiento de la mision

institucional. Los procesos son:
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L. Procesos Gobernantes (Nivel Legislativo y Ejecutivo). -Son aquellos que proporcionan

directrices, politicas y planes cstratégicos para el funcionamiento de la institucion y son

realizados por el directorio y/o la méxima autoridad.

Procesos Adjetivos (Nivel Asesor y Apoyo). - Son los responsables de generar

productos y servicios de asesoramiento y apoyo logistico para la elaboracion del

portafolio de productos demandados por los procesos gobernantes, sustantivos y para si

mismos, viabilizando la gestion institucional.

3. Procesos Sustantivos (Nivel Operativo). - Son los procesos esenciales de la empresa
publica, destinados a llevar a cabo las actividades que permitan ejecutar efectivamente

la misi6n, objetivos estratégicos y politicas de la institucién.

La organizacién actual de los procesos se orienta a los requisitos existentes de las normas y
demas estandares adoptados. La documentacién esti enfocada al desarrollo y verificacion de
las actividades de cada proceso, la cual debera ser actualizada de acuerdo a las necesidades de

la empresa.

En general, se identifica una secuencia e interaccion de los procesos, se determinan los métodos
y criterios requeridos para asegurar el funcionamiento efectivo y el control de los procesos; la
disponibilidad de la informaci6n necesaria para apoyar el funcionamiento y el seguimiento de

los procesos se asegura de una forma digital.

5 LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

Generalidades. Para dar cumplimiento a este requerimiento, es necesario que la Gerencia
General y las Direcciones en las reuniones de Planificacién consideren la importancia de
mantener un sistema integral gestion, desarrollando, liderando y promoviendo una cultura en la
organizacién eficaz y asegurdndose los recursos necesarios para establecer, implementar,

mantener y mejorar el sistema de gestion conforme con los requisitos de las Normas.

FrACION
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Enfoque al cliente. Para dar cumplimiento con este requisito s tuvo on cuenta cuales cran las
normas legales que rigen en ¢l sistema de gestion con respecto a los servicios prestados a los

clientes, para poder dar una satisfaccion y cumplimicato a los mismos.

Después del disefio, se implement6 las diferentes matrices, las cuales s¢ documentaron para
crear Ia informacién necesaria, para la razabilidad de 1a informacidn, con ¢l fin de mostrar ¢l
liderazgo en conjunto. Se implementaron documentos requeridos por la Norma SO 9001 y

45001 estos procedimiento y registros estin definidos para dar cumplimiento a la norma.

Dentro de este item sc plantean las responsabilidades que debe tener la alta direccion trente al
Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el trabajo (SST), con ¢l objetivo de contribuir al
mcjoramiento continuo del mismo, debe asegurar que la politica dc SST y objctivos estén
documentados, comunicados e interiorizados por la organizacidn, dichas politicas y objetivos

se disefiaron en conjunto con el departamento de Seguridad y Salud Ocupacional de la empresa.

5.2 POLITICA INTEGRAL

Para dar cumplimiento a este requerimiento, se realizaron inspecciones, entrevistas para
verificar el cumplimiento de una politica integral, se evidencia que existe una Politica que se
menciona en Reglamento Interno de Seguridad y Salud aprobado en 28 de octubre del 2022,
sin embargo, no cumple los requisitos requeridos en la Normas ISO 9001 y 45001, tampoco s¢
socializa y se da a conocer a todas las partes interesadas, no sc cvidencia que sc encuentra

publicada en lugares visibles.

En vista de lo expuesto se define un procedimiento donde se¢ describe ¢l método para establecer

la Politica Integral y la forma como se debe aplicar en la empresa.

Se evidencio la importancia del disefio de la politica de calidad, la cual debia estar documentada
y dar comunicacién a la organizacion para dar cumplimicento a la misma y tenerla de referencia

para los procesos establecidos.
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Como oportunidad de mcjora esta propuesta de Politica Integral debe ser revisada y aprobada
por la Gerencia general, las misma que s¢ debe sociabilizar entre todo el personal dejando
constancia de la sociabilizacion mediante la firma dc los trabajadorces en cl acta de entrega
recepeion, considerar en la induccion de seguridad a la mayoria del personal. Adicional se debe

publicar en la Pagina web y en carteleras en las diferentes instalaciones de la empresa.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y UTORIDAD EN LA ORGANIZACION

Para dar cumplimiento a este requerimiento se ha asegurado de que las responsabilidades,
rendicion de cuentas y autoridades para los roles pertinentes dentro del sistema de gestion de la
se asignen y comuniquen a todos los niveles dentro de la organizacion, y se mantengan como
informacion documentada, por tal motivo se disefia en la hoja de procesos estos items se
describen en cada hoja proceso de acuerdo a la estructura organizacional de la empresa.
Adicional en cada procedimiento (SIG-CSIG-PRO-015 y SIG-CSIG-REG-016. Lista maestra
informacion documentada) definen responsabilidades y autoridad referente al Sistema Integral
de Gestion implementados en AGUAPEN.

Es de interés de la gerencia General asegurarse de delegar las responsabilidades y autoridades
de forma tal que se estipulen los roles pertinentes para el sistema de Gestiéon de Seguridad y

salud en el trabajo.

Otro punto como referencia para el cumplimiento son las responsabilidades que fueron
definidas con en el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo, pero deben ser
sociabilizadas con el personal dejando constancia de la sociabilizacién con la entrega de un
ejemplar del Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo a cada uno de los trabajadores de
la empresa. Adicionalmente el mismo debe estar publicado en las carteleras de las diferentes

instalaciones de la empresa ¢ incluido en su pagina web institucional.

5.4 PARTICIPACION Y CONSULTA
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La empresa Aguapen E.P., establece que una de las formas para cumplir con este requerimiento
es mediante las reuniones del Comité y Subcomités de Seguridad y Salud en el Trabajo; ambos
deberan sesionar mensualmente y dejar un acta firmada por los integrantes y por el médico
ocupacional cuando sca contratado dejando constancia de los temas tratados y de las medidas

y/o controles implementados.

El responsable de la Unidad de Seguridad y Salud Ocupacional deben dar seguimiento para que
la participacién y consulta sea de forma activa, por lo que mantendrén registros de estas

reuniones para su cumplimiento.

6 PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Para dar cumplimiento a este requerimiento, se disefid un manual integral de gestion en el cual,
la organizacion tenga evidencia del cumplimiento de la informacién respectiva, segin lo

requerido en la norma ISO 9001 y 45001.

Dentro del proceso de mejora continua en la identificacion de riesgos de la operacién se deben
establecer medidas preventivas para controlar y mitigar. Se define un registro para el
seguimiento y control (SIG-CSIG-PRO-015 y SIG-CSIG-REG-016. Lista maestra informacion

documentada)

Para la actualizacion y control de peligros y riesgos se define un procedimiento SIG-CSIG-
PRO-006 por lo que la matriz IPERC debe ser actualizada de forma periddica.

Para ¢l cumplimiento de requisitos legales se define un SIG-CSIG-REG-003 en ¢l que as arcas
responsables deben realizar anualmente el seguimiento del cumplimiento y reportar las acciones

de mejora al sistema de gestion y a la Gerencia General.

Se debe considerar el Plan para la continuidad y operatividad del Sistema Integrado de Gestion,

esta planificacion debe reflejarse en la Planificacion General de la empresa.
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62 OBJETIVOS Y PLANEACION

Se evidencidé que existen objetivos estratégicos en algunos casos no se evidencia la forma de
dar seguimiento al camplimiento, es importante considerar en la Planificacion del afio 2023 se
definan objetivos de calidad y seguridad industrial, los cuales deben ser medibles, coherentes y

aplicables en la organizacion y definidos en la Plancacion estratégica, para asi dar cumplimiento
en la empresa.

Para definir los objetivos del SGSST; se tuvo en cuenta que estos debian ser coherentes con la
politica de SST. Estos fueron registrados en la hoja de procesos. Ademas de esto se debe tener

presente que dichos objetivos deben ser entendibles para todo el personal; ya que deben ser

comunicados, medibles en su mayoria a fin de incluir metas dentro de cada objetivo; y asi ser

cuantificados dentro de periodos de tiempo predefinidos.

Se debe considerar el Plan para la continuidad y operatividad del Sistema Integrado de Gestion,

esta planificacion debe reflejarse en la Planificacion General de la empresa

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

En este apartado se estructura un procedimiento SIG-CSIG-PRO-004 para la gestién de cambio,
en el cual se evidencie la coherencia, disponibilidad, asignacién de la informacién y de los

procesos planteados en la empresa.

7 APOYO

7.1 RECURSOS

Generalidades. Para cumplimiento de esta clausula se evidencia que todas las dreas cuentan con
presupuesto definido, sin embargo, la Gerencia General, sin embargo, es necesario que la
organizacion proporcionada los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,

mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion.
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Es responsabilidad, dotar a los trabajadores de los elementos de proteccion personal (EPP), que
S€ catalogan como requisito minimo y de obligatorio cumplimiento para el SGSST. De igual
forma, la empresa debe promocionar cl autocuidado y mitigar los ricsgos aumentando la
formacién de los empleados, con programas de capacitacién, que incentiven y den conciencia

sobre la importancia del uso adecuado de las EPP.

7.1.1 PERSONAS

La organizacién debe determinar, proporcionar las personas necesarias para la implementacién
eficaz de sus procesos, por esta razén se disefié una matriz de necesidades para la capacitacién

de todo el personal de 1a empresa.

Para este requerimiento es necesario llevar una planificacion, por cual motivo es necesario
hacer una capacitacion a los funcionarios sobre la implementacion del Sistema de Gestién y la

importancia que tiene en la empresa para su mejoramiento continuo.

Para este requerimiento es fundamental tener el apoyo de todos los empleados de la empresa,
para hacer un trabajo en equipo y de esta manera poder hacer un procedimiento y planes a los

diferentes procesos para més adelante poder evaluarlos de forma correcta.

Es necesario adquirir los Equipos de proteccién individual por cargo y realizar los exdamenes
ocupacionales y tomar en cuenta las restricciones o contraindicaciones para ocupar el cargo de
cada trabajador para determinar si cs necesario o no reubicarlo de su puesto de trabajo, de
acuerdo al resultado de los examenes ocupacionales. (Actualizacién de fichas médicas para

todo el personal)

El déficit de competencia de un trabajador incorporado se solventa mediante formacién,
capacitacion, adiestramiento, entre otros por lo que es indispensable que el departamento de

Talento Humano defina un método y planifique este requerimiento.

Comprobar la eficacia de los programas de capacitaciéon de acuerdo a los resultados de las
valoracioncs dc conocimicntos, desarrollar las actividades dc adicstramicnto del programa dc

acuerdo a cada cargo, evaluar el impacto del programa de adiestramiento en los trabajadores
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7.1.2 INFRAESSTRUCTURA

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infracstructura necesaria para su
operacion, por este motivo se identificé una lista de instalaciones, es importante que el
Departamento de Seguridad y Salud incluyan dentro de su planificacion de forma periddica las

Inspecciones a las instalaciones, infraestructura de la organizacién para que tengan un buen
estado.

7.1.3 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La empresa debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y confiabilidad de los resultados, cuando se realice el seguimiento y la medicién para
verificar la conformidad de los productos y servicios con los requerimientos, también debe
presentar la informacién documentada, por este motivo se disefia el formato de medicién de los

equipos de la empresa, para presentar un reporte del estado de estos y un plan de mantenimiento.

7.1.4 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

La empresa debe determinar los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos y servicios, por este motivo se disefia un
procedimiento de clima organizacional para que los trabajadores y funcionarios de la

organizacion sepan el funcionamiento y todo el conocimiento de su entidad de labor.

7.2 COMPETENCIA

La empresa debe determinar las competencias de sus trabajadores para que puedan desarrollar
bien sus actividades, por tal motivo se capacita y se delegan sus funciones y responsabilidades
de acuerdo con sus capacidades y competencias. Existe un proceso de mejora que esta

levantando el Departamento de Talento Humano donde se definira el descriptivo de cargo,

funciones y socializacién a todo el personal.

CXIRCURTIMEA e CAP AT ACTON
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Es necesario continuar con los programas de induccion y capacitacion del personal dejando

constancia de la capacitacion dictada.

Es necesario realizar una cvaluacion de eficacia del programa de competencia es necesario
tomar una prucba de conocimientos luego de cada capacitacion para medir el grado de captacion
de los asistentes y en caso de que el resultado sea deficiente volver a dictar la capacitacién a

este grupo de personas y/o hacer una reinduccion de la misma para que sea mas clara.

Se debe estructurar ¢l programa de capacitacion haciendo referencia al autocuidado, y a la
proteccidn de los trabajadores, con el fin de mitigar los riesgos y disminuir la taza de incidentes
ya que, mediante la formacién, permite a los empleados aumentar su conocimiento y por lo
tanto la forma de desarrollar las actividades mas eficaz y eficientemente. Este programa debe
considerar la matriz de peligros y riesgos para considerar los riesgos inherentes que el personal

esta expuesto en cada actividad de acuerdo a sus funciones.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de
la organizacién tomen conciencia, por este motivo se disefio un procedimiento de toma de

conciencia de los objetivos, politica integral y del desempeiio de sus trabajadores.

Dentro de los aspectos importantes y que es requisito de evaluacion para las auditorias internas
o externas, es la toma de conciencia que tienen todos los trabajadores de la organizacion con la
politica y los objetivos de la SST. Es por esto que esta en manos de la Gerencia General velar
por sensibilizar a los empleados para que contribuyan eficazmente con el Sistema de Gestion,

asi como con lo estandarizar dentro del manual de funciones y responsabilidades.

74 COMUNICACION

La empresa debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes para poder
ofrecer servicios de calidad a sus clientes y demas partes interesadas, por tal motivo cuenta con

un departamento de Comunicaciones.
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La empresa debe cstablecer las diferente herramientas y los mecanismos de comunicacion
nccesarios para hacer una adecuada gestion del sistema, a fin de hacer cficaz el entendimiento
del SGSST, con sus los trabajadores y de esta mancra fomentar canales de retroalimentacion
con todas las partes intercsadas, la forma mas facil de organizar como sc estan gestionando las
comunicaciones internas y externas de la organizacion, es mediante ¢l procedimiento para la

comunicacion, participacion y consulta.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

Generalidades. El sistema de gestion de la empresa debe mantener documentada la informacién
de sus diferentes procesos segun lo que exige la norma ISO 9001 y 45001, por tal motivo se

diseiia un procedimiento de control de informacion documentada (documentos y registros).

Creacion y actualizacion. Para este apartado se disefiaron los diferentes documentos que
cumplieran con los formatos establecidos por la norma y de esta manera llevar la informacién

de manera actualizada con sus respectivos numerales asignados.

Control de la informacién documentada. La informacién que se disefid, es documentada y
controlada por el encargado del area de calidad, el cual verifica que la informacién interna y

externa de la empresa esté en el area encargada.

La informacioén documentada es parte fundamental para generar trazabilidad en cada proceso,
esto permite determinar la metodologia para desarrollar de forma efectiva las actividades de
archivo, elaboracion y revision de documentos. De esta forma se disefi6 un listado maestro de
documentos y registros (SIG-CSIG-PRO-015 y SIG-CSIG-REG-016. Lista maestra
informacion documentada) donde se especifica como se deben identificar las actividades
llevadas a cabo los procesos con el fin de mantener la conformidad de los documentos
requeridos por el sistema de gestion y en donde se identifica la creacion y actualizacion de

estos, al igual que su divulgacion, destruccién, comunicacion e implementacion de documentos.

La documentacion claborada es necesario ir retroalimentandola con el cumplimiento de los

diferentes procedimientos y/o formularios disefiados para ir dejando constancia de la

implementacién del Sistema integral de gestion (SIG).
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8 OPERACION

Para el cumplimiento de esta cldusula se verifica que la empresa AGUAPEN E.P., no
implementan este requerimiento, ya que ofrecer servicios a diferentes tipos de clientes, por tal

motivo se dejé plasmado la informacion en un documento de esta aclaracion.

Se implementaron con ayuda de los empleados y la lideres de procesos la documentacion
requerida, para poder cumplir con los requerimientos exigidos por la norma, se implementaron
unos formatos de acuerdo a la norma establecida, que cumplieran con el enfoque basado en el
proceso, los cuales pudicran evaluar dicha informacién. (SIG-CSIG-PRO-015 y SIG-CSIG-

REG-016. Lista maestra informacion documentada)

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

AGUAPEN S.A., cuenta con una estructura de planeacion, toda la informacién requerida
ingresa al Software del Sistema Comercial; este sistema permite verificar los procesos internos
por lo que se encuentran organizada, empezando desde los requerimientos de sus clientes, y
desarrollando las actividades de prestacion de servicio acordes a las 6rdenes de trabajo de
acuerdo a las necesidades de los clientes que requieren atencion. La empresa debe contar
considerar que estas érdenes de trabajo incluyan criterios de Seguridad y Salud Ocupacional,
asi como también criterios de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 45001:2018 ¢

ISO 9001: 2015 y los demas requisitos legales que apliquen.

Preparacién y respuesta ante emergencia. Para este item los planes de preparacion ante
emergencias deben incluir eventos naturales y antrépicos provocados por el hombre que
ocurren dentro y fuera de las horas de trabajo normales o de emergencia. De esta manera se
disefia un Plan de preparacion, prevencién y respuesta ante emergencias en el cual es de
obligatorio cumplimiento, y debe ser comunicado y evaluado periédicamente a fin de evaluar

su desempefio.

Se debe implementar medidas de prevencion desde las etapas de planificacion y/o disciio de

cualquier proceso o proyecto a desarrollarse y dejar documentadas las mismas.
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Presa Publica Municipal Mancomunada AGUAPEN E.P.
Se realizan deben planificar simulacros periédicos (al menos uno al afio) para comprobar la
eficacia de] plan de emergencia. Se recomienda que se planifiquen simulacros en cada una de
las instalaciones de la empresa, documentando el tiempo de evacuacién y las observaciones
¢ncontradas, debiendo tomar evidencias y coordinar con autoridades externas para considerar

los tiempos de respuestas.

Se deben conformar las bridadas multidisciplinarias de acuerdo a lo establecido en el plan de
cmergencia, el personal seleccionado debe mantenerse en constante capacitaciéon y

entrenamiento de forma permanente.

Control de las desviaciones del plan de gestién: Todo incumplimiento de la programacién en el
tiempo establecido debe ser reprogramado y temporizado, asi como se le debe asignar un
responsable. Es necesario realizar nuevos cronogramas de actividades para solventar

objetivamente los desequilibrios programaticos iniciales.

Las estadisticas de vigilancia de la salud de. es necesario seguir recopilando la informacién y
alimentando la estadistica los planes de wvigilancia de la salud como de los indicadores de

gestion para presentarlos en diciembre de cada afio.

Examenes médicos especificos y complementarios; Yy, analisis de laboratorio especificos y
complementarios. Es necesario coordinar la realizacién de los examenes continuos a través del

IESS e iniciar tanto los exdmenes ocupacionales pre-laborales como los post-laborales de

acuerdo a los requerimientos de ley.

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Generalidades. Para dar cumplimiento a este requerimiento de la norma, se hizo una
autoevaluacion de la empresa, en cuanto a fortalezas y debilidades de la misma; por lo cual se
disefia un plan de mediciones para realizar [as mejoras en los procesos de servicios ofrecidos a

los diferentes clientes, también se disefig auditorias internas y externas para plantear la

informaci6n administrativas y operativas.
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Satisfaccion del cliente. Para csta clausula apartado se discfi6 un procedimiento, donde se
pudicra cvaluar la satisfaccion de los clientes, por medio de quejas y reclamos y responder de

mancra oportuna a las solucioncs dc cstas.

Analisis y cvaluacion. Para csta cldusula sc discfiaron indicadores de ecvaluacion, para poder
dar cumplimicnto y andlisis a los diferentes procesos de la empresa, en donde se evalu6 la
cfectividad de cada proceso y sc analiz6 las ventajas y desventajas de estos, para poder planear

nucvas cstrategias de desarrollo.

Para la implementacién de cstos rcquerimicntos sc discfiaron ¢ implementaron cstos
documentos para la entrega a la empresa, donde se realiz6 un trabajo en conjunto con los lideres

de procesos.

9.2 AUDITORIA INTERNA

Para este requerimiento se realiz6 una auditoria o diagnoéstico inicial en la empresa AGUAPEN
E.P. del 08 al 19 de septiembre del 2022 de esta manera, se pudo evaluar el cumplimiento de
los requisitos de las Normas ISO 9001 y 45001, se detalla un alista de No conformidades y
oportunidades de mejora, el seguimiento debe ser llevado por la persona que designe la
empresa, se debe mantener los respaldos de cumplimiento y replanificar en caso de no

cumplimiento para establecer la mejora continua de la empresa.

Es necesario incluir y ejecutar en la planificacion de las auditorias generales de la empresa con
una periodicidad semestral o maxima anual una auditoria interna o externa en Seguridad y Salud
en el Trabajo y Calidad. La empresa debe planificar auditorias internas a fin de medir el
desempeiio del SG-SST, de esta forma se disefia un registro procedimiento y registro SIG-
CSIG-PRO-011 Procedimiento para Auditorias internas, las cuales tienen como objetivo la

identificacion de oportunidades de mejora del sistema integrado de gestion (SIG).
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93 REVISION POR LA DIRECCION

Se mantiene reuniones con Representante de la Direccion y el Coordinador o Administrador
del proyecto, se revisar ¢l sistema de gestion de Seguridad y Salud en ¢l Trabajo de la empresa,
para garantizar su vigencia y cficacia. Gerencia General debe revisar periédicamente los
diagnosticos, controles operacionales, planes de gestion del talento humano, auditorias,
resultados, otros; para fundamentar la revision gerencial del Sistema de Gestion, asi como
aprobar los diferentes procedimientos, ademés de asignar un presupuesto anual para la
seguridad y salud en el trabajo para la adquisicion de equipos de proteccién individual,

capacitaciones, adiestramientos, adquisicion de equipos.

Se realiza un procedimiento y registro donde se describen las consideraciones a ser verificadas
por la Gerencia General en la revisién por la direccién, los recursos que posee la organizacion
para gestionar cada proceso que la compone, logrando que la alta direccion pueda analizar el
desempeiio de estos procesos establecidos. La revisién por la direccion debe llevarse a

intervalos planificados, esto se define en el procedimiento. (SIG-CSIG-PRO-014)

Es necesario realizar una encuesta evaluando la calidad del servicio que ofrece la organizacién
y satisfaccién de los clientes, se crea un registro para documentar y evaluar este requisito. Es
necesario brindar atencion oportuna de todas las quejas, dudas, felicitaciones y reclamos
emitidos por los clientes, como también es fundamental la presentaciéon personal de cada

empleado en la empresa ya que es la cara visible de la organizacion

Es importante que el area directiva de la empresa planifique la revisién del SG-SST, para
verificar que este se ha implementado de forma adecuada y se han cumplido de manera dptima
con los resultados previstos, ademds de que se identifican las acciones correctivas y las

oportunidades de mejora garantizando asi el funcionamiento efectivo del sistema.

10 MEJORA
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10.1 GENERALIDADES

Para dar cumplimiento a este requerimiento de la Norma, se realizé un diagndstico inicial a la
empresa, y se¢ pudo encontrar requisitos conformes y no conformes de acuerdo a los criterios
de la Norma ISO 9001 y 45001 con estos resultados fueron el punto de partida para el proceso

de implementacidn y establecer las mejore continua.

10.2 INCIDENTES, NO CONFORMIDADES Y ACCION CORRECTIVA

Para dar cumplimiento a este requerimiento, fue necesario hacer una inspeccion a la empresa,
para poder evaluar el cumplimiento de Norma y demas requisitos Legales, y de esta manera
poder tomar accion para poder corregirlas y mejorarlas, por lo tanto, se tomé en practica y se

implement6 un plan de mejora para cerrar las desviaciones.

Los incidentes laborales para el SG-SST, estan catalogados como no conformidad mayor
debido a que, resultan ser uno de los resultados previstos de mayor importancia del sistema y
que ha sido planificado. De acuerdo a los resultados del diagnostico existen no conformidades
que se pueden presentar en bisqueda de la mejora continua y estas tienen relacion por el
incumplimiento de los requisitos de la norma. De esta manera cuando se realiza la investigacion
de causalidad de cualquier tipo de incidente presentado a los trabajadores resulta ser critico para
el SG-SST y es fuente de control y correccién inmediata. Para ello se disefié un Procedimiento
de investigacion y reporte de incidentes y accidentes de trabajo donde se define el método de

investigacion para establecer la causa raiz y evitar su repeticion. (SIG-CSIG-PRO 012)

Realizar las investigaciones de los accidentes o probables enfermedades profesionales con el
formato que se desarroll6 para luego realizar el seguimiento de la integracién, implementacién

de las medidas preventivas y correctivas.

10.3 MEJORA CONTINUA.
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Como punto final de ciclo PHVA, la mejora continua especifica que la organizacién tiene la
fesponsabilidad de mejorar la cficacia, conveniencia y adecuacion del sistema de gestion de la
SST, mediante el registro, es decir, la documentacién de la informacion de las acciones de
mejora que han sido implementadas y estan siendo implementadas, promoviendo la
participacién de los trabajadores que evoque a una cultura a favor del SG-SST y comunicando
Oportunamente los resultados alcanzados. Para ello se disefia un Procedimiento de accién

correctiva, preventiva y de mejora.

Para la implementacién de estos requerimientos se implementaron documentos para la entrega
a la empresa, donde se realizo un trabajo en conjunto con los lideres de procesos. Este
requerimiento se llevo a cabo, con el fin de poder realizar auditorias eficientes, en las cuales se
pudiera evaluar los diferentes procesos de la empresa y de esta manera poder ofrecer un servicio
de calidad a los proveedores y clientes de la empresa, para que detectaran las mejoras

ejecutadas.

Cada vez que se replanifican las actividades de seguridad y salud en el trabajo, se debe
Incorporar criterios de mejoramiento continuo; con mejora cualitativa y cuantitativamente de

los indices y estdndares del sistema de gestion de la empresa.

11 INFORMACION DOCUMENTADA

11.1 DOCUMENTOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO 9001:2015 E ISO
45001:2018

A la hora de enfrentarnos al desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion en una
empresa, basado en el estdndar ISO, se suele caer en la creencia generalizada, de que los
requisitos documentales que ello implicaria serian enormes. La nueva versién de la norma ISO
9001:2015; ISO 45001:2018 ha facilitado mucho para la elaboracién de la gestién documental
que ofrece la norma de crear un sistema flexible, funcional, eficiente y productivo. De ahi la
importancia de contar con una lista detallada de la documentacién obligatoria y registros, como

requisito imprescindible para la certificacién del sistema.
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En la nueva version se habla de mantener y conservar informaciéon documentada. ;Cual es la

diferencia entre ambos términos?

Cuando leemos en la norma que la organizacion debe mantener informacion documentada
significa que son documentos que deben desarrollarse y controlarse. (Anexo I'V. Documentos

y registros obligatorios ISO 9001 y 45001.)

Los documentos obligatorios del SIG, segtn la norma ISO 9001:2015; ISO 45001:2018, son

los siguientes:

e Elalcance del sistema de gestion de la calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo.
(clausula 4.3)

e Informacién documentada necesaria para apoyar el funcionamiento de los procesos.
(clausula 4.4)

e La politica dc calidad, Scguridad y Salud cn cl Trabajo. (clausula 5.2.)

e Responsabilidades y autoridades dentro del sistema. (clausula 5.3)

e Proceso de Seguridad y Salud en el Trabajo, para abordar riesgos y oportunidades.
(clausula 6.1.1.)

e Metodologia y criterios para la evaluacion de riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo.
(clausula 6.1.2.2.)

e Los objetivos de calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo y planes. (clausula 6.2.2.)

¢ Informacién documentada requerida y determinada como necesaria. (clausula 7.5)

e Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias. (clausula 8.2.)

La norma se especifica en alguna que otra clausula que “la organizacién debe conservar
informacion documentada”, lo que se refiere a los registros obligatorios.

Estos registros minimos necesarios, que debe ser documentalmente conservados son los

siguientes:

= Riesgos y oportunidades del SST y acciones para abordarlos. (clausula 6.1.1.)
= Requisitos legales y otros requisitos. (clausula 6.1.3)
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Pruebas de aptitud para el proposito de monitorear y medir los recursos (clausula 7.1.5.1).
Evidencia dc la base utilizada para la calibracion de los recursos de monitoreo y medicion
(cuando no existen normas internacionales o nacionales) (clausula 7.1.5.2).

Evidencia de competencia de la (s) persona (s) que realiza un trabajo bajo el control de la
organizacion que afecta el desempefio y la eficacia del SIG (clausula 7.2)

Evidencia de comunicaciones. (clausula 7.4.1)

Lista de documentos externos. (clausula 7;5 I}

Planes para responder a posibles situaciones de emergencia. (clausula 8.2)

Resultados de la revision y nuevos requisitos para los productos y servicios (clausula
8.2.3).

Registros necesarios para demostrar que se han cumplido los requisitos de disefio y
desarrollo (clausula 8.3.2)

Registros de insumos de disefio y desarrollo (clausula 8.3.3).

Registros de las actividades de los controles de disefio y desarrollo (clausula 8.3.4).
Registros de productos de disefio y desarrollo (clausula 8.3.5).

Cambios de disefio y desarrollo, incluyendo los resultados de la revision y la autorizacién
de los cambios y acciones necesarias (clausula 8.3.6).

Registros de evaluacidn, seleccion, seguimiento de desempefio y reevaluacion de
proveedores externos y cualesquiera y acciones derivadas de estas actividades (clausula
8.4.1)

Evidencia de la identificacion inica de los productos cuando la trazabilidad es un requisito
(clausula 8.5.2).

Registros de propiedad del cliente o proveedor externo que se pierde, dafie o se encuentre
que no es adecuado para el uso y de su comunicacion al propietario (clausula 8.5.3).
Resultados de la revision de cambios en la produccion o prestacion de servicios, las
personas que autorizan el cambio y las acciones necesarias (clausula 8.5.6).

Registros de la liberacion autorizada de productos y servicios para entrega al cliente,
incluidos los criterios de aceptacion y trazabilidad a la persona autorizada (clausula 8.6).
Los registros de las no conformidades, las acciones realizadas, las concesiones obtenidas

y la identificacion de la autoridad que decide la accién respecto de la no conformidad
(clausula 8.7).
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Resultados de la evaluacion del desempeiio y la efectividad del SIG (clausula 9.1.1)
Mantenimicnto, calibracion o verificacion de cquipos de monitoreo.

Evidencia de la ¢jecucion del programa de auditoria y de los resultados de la auditoria
(clausula 9.2.2).

Resultados de la auditoria interna. (clausula 9.2.2)

Evidencia dc los resultados de revision de la direccion (cldusula 9.3.3).

Evidencia dc la naturaleza de las no conformidades y de las acciones subsiguientes
(clausula 10.2.2);

Resultados de cualquier accion correctiva (clausula 10.2.2)

Evidencia de los resultados de mejora continua.

11.2 SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Una vez implantado el sistema integrado de gestion, se recomienda incorporar su revision

periddica en la “revision por la direccion” de acuerdo con los requisitos de las normas de gestion

aplicables. Por cllo, los resultados de las revisiones del plan de integracién deberian ser

considerados en la revision general del sistema por la alta direccion. La revision del sistema

integrado de gestion tiene ventajas sobre la revision individual de cada sistema, ya que permite:

e Analisis global de los hechos y los resultados;
e Mejorar la coherencia de las decisiones; y
e Determinar las prioridades en los diferentes ambitos del sistema integrado de gestion,

aprovechando todas las sinergias disponibles.

Es recomendable que las oportunidades de mejora surgidas de la revision se gestionen de

acuerdo al procedimiento general de mejora de la empresa. Asimismo, es recomendable aplicar

el enfoque basado en procesos a las acciones de mejora, de tal forma que no se separen éstas

por cada sistema de gestion, sino tratarlas por procesos, salvo que existan situaciones

especificas que asi lo aconsejen.
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12

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

12.1 CONCLUSIONES

La implementacion de la norma 9001:2015 Gestion de Calidad y 45001:2018 gestion de
Seguridad y Salud en ¢l Trabajo, no debe ser una carga para la empresa. La mentalidad basada
en riesgos y la participacion de los trabajadores mejoraran la cultura de seguridad y la
productividad de la empresa AGUAPEN E.P.

Para implementar un sistema de gestion integral efectivo, la Gerencia General debe
comprometerse con la implantacion y mejora continua del mismo, facilitar los recursos
necesarios y definir el personal competente para la implementacién y el mantenimiento del

sistema.

Para declarar la politica, es importante considerar los objetivos y las metas que en materia
preventiva pretende alcanzar la empresa, ademds de los recursos humanos, técnicos, materiales
y econémicos de los que va a disponer al efecto. También se debe considerar que es necesario

la participacion y consulta de los trabajadores, sus representantes y demas partes interesadas.

Las auditorias internas deben ser realizadas por personal competente con cierto grado de

imparcialidad en el drea auditada.

Al integrar los sistemas de gestién permitira a la empresa mejorar el cumplimiento legal y
reglamentario de las areas de calidad, seguridad y salud en el trabajo, reduccion de recursos y
del tiempo empleado en la realizacion de los procesos integrados, reducir documentacion sin

duplicar informacion, documentacion o actividades.

Mejora de la percepcién y de la implicacion del personal en los sistemas de gestion,
favoreciendo que toda la organizacién hable un mismo lenguaje, tanto de la comunicacion
interna como de la imagen externa, alcanzando mayor confianza de partes interesadas (clientes,

proveedores, comunidad, socios, accionistas, trabajadores)

Se ha demuestra la conformidad en la mayoria de la documentacion del Sistema de Gestion,
con los requisitos de la norma auditada y dicha documentacién proporciona estructura

suficiente para apoyar la implantacién y mantenimiento del sistema de gestion.
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ABERCRIA - MU TBIA o CAPACTT ACION

Para ; o : ~
que el sistema de gestién sea eficaz y aporte a la mejora continua de la empresa, se debe
considerar en la Planificacion anual de la empresa, definiendo objetivos y recursos necesarios

para su operatividad y mantenimiento.

El grado real de integracién de los sistemas de gestion que cada empresa, dependera sobre todo
de su estructura, de la naturaleza de sus actividades el compromiso de la direccién, la
participaciéon de todas las personas, el desarrollo de las competencias de las personas, la
elaboracién de un sistema documental, la orientacidn hacia la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los grupos de interés relacionados con la organizacion, la evaluacion de
resultados basada en hechos revelados con la medicién, y la revision periddica para un ciclo de

mejora continua y un enfoque preventivo extendido a todos los servicios o procesos.

El personal que cuenta con més afios de servicios en la empresa al realizar las actividades diarias
genera una gran cantidad de conocimiento, este conocimiento en muchos casos puede ser
utilizado en algun otro proceso relacionado. En la mayoria de las ocasiones, este conocimiento
no se documenta ni se almacena en algin lugar de la empresa, porque no dan uso de la
informacion documentada requerida, ni para evidenciar el seguimiento quedando solamente en

la memoria de las personas que lo generaron.

Toda organizacién, cualquiera que sea su tamafio, naturaleza, nivel de riesgos, debe tener un
sistema de gestién de riesgos laborales que debe estar adoptado, ajustado e implementado a

cualquier tipo de empresa y en el que deben participar todas las partes interesadas.

La aplicacion de esta Consultoria permitié como profesional en sistemas de gestion facilitar la
incorporacion de procedimientos que se adapten a la realidad y necesidad de las empresa y sus
procesos, a través de un anilisis de datos como medio para encontrar problemas y diagnosticar
procesos clave para identificar la forma en que se prestan los servicios, finalmente se puede
concluir que un Sistema de Gestién en funcionamiento crea la base para la toma de decisiones,
logrando incremento en el éxito de la empresa a través de la disminucién de los costos, retrasos
y pérdidas por no cumplimiento de la Politica, planificacién, objeticos y no cambiar estrategias

para atender las necesidades del personal, clientes y partes interesadas.
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122 RECOMENDACIONES

Para mantener el sistema de gestion implementado, es importante que la Gerencia General designe
un responsable y un coordinador. El responsable para mantener la implementacion del Sistema de
Gestion ISO 9001 y 45001 se lo denomina “representante de la direccion” el mismo que tendra
autoridad y vision global de los sistemas y conocedor de la problematica de la empresa, el
coordinador de Sistemas Integrados de Gestion (SIG) seré la persona que trabaje durante todo el
proceso de la implementacién, quien seré el responsable de dar continuidad para la operatividad

del sistema cuando termine la Consultoria.

La Gerencia General debe asegurar los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener
y mejorar el sistema de gestion integral en la empresa, asegurar que los trabajadores sean
competentes, basandose en la educacién, induccién, formacién o experiencia apropiadas; adicional
asegurandose de la participacion activa de los trabajadores, y cuando existan, los representantes

de los trabajadores, utilizando la consulta y la participacion.

Para mantener y dar continuidad al proceso de implementacién la Gerencia General debe revisar
la estructura funcional considerando la creacién del departamento de Sistema Integrados de
Gestion, la cual debe estar liderado por un Analista o Coordinador de Sistemas Integrados de
Gestién quien tendrd las funciones y responsabilidades especificas a este cargo para el
mantenimiento y mejoras en los procesos ya identificados en la implementaciéon para dar

continuidad y resultados de la mejora continua, esta persona debera ser competente con educacion,
formacién y experiencia apropiadas.

La Gerencia General debe aprobar la Politica Integral las misma que debe incluir un compromiso
de proporcionar condiciones de trabajo seguras y saludables para la prevencion de dafios y

deterioro de la salud relacionados con el trabajo que sea apropiado al propésito, ¢l tamafio y el

contexto de la organizacion y a la naturaleza especifica de sus riesgos para la SST y sus

oportunidades para la SST.
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Es importante sc analice la restructuracion de la Unidad de Seguridad y Salud en el T_] enun
solo equipo de trabajo que tenga Autoridad y Responsabilidad para agregar valor a los procesos
de cambio, actualmente existe procesos por separado de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional,
mas no como equipo. Para integrar ¢ implementar la organizacion de la Unidad de Seguridad y
Salud, la Gerencia General necesita revisar y modificar el organigrama funcional de la empresa
como indica el Decreto Ejecutivo 2393 Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo en su Articulo 15. “la Unidad de Seguridad y Salud
en ¢l Trabajo reportara a la mds alta autoridad de la empresa” y este conformada por el jefe de
Seguridad y Salud en el Trabajo, Médico Ocupacional y Trabajadora Social, adicional esta Unidad
de SST debe liderar el proceso de implementacion y mantenimiento del Sistema Integrado de

Gestion.

Verificar la competencia del técnico en Seguridad y Salud en el Trabajo que deberd desempeifiar
como Jefe de la Unidad de Seguridad y Salud en el Trabajo, quien es el encargado de conformar
la Unidad de seguridad y salud en el trabajo, la cual estara compuesta por el Técnico en Seguridad
y Salud en el Trabajo (Profesional con titulo de 4to Nivel en Seguridad y Salud en el Trabajo o
Ramas Afines, con su titulo debidamente registrado en el Senescyt y de preferencia en el MDT),

cuyas funciones estan descritas en el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Para liderar los procesos de Salud Ocupacional de Empresa; el médico debera tener experiencia o
formacioén de cuarto nivel de Salud Ocupacional o Ramas Afines, los cuales deberan estar
debidamente registrados en el Senescyt y de preferencia en el MDT, cuyas funciones estan
descritas en el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo.

En la planificacion de Salud y Seguridad debe reflejarse en la Planificacién General de la empresa,
esta planificacién anual debe ser aprobada por la Gerencia General, en esta planificacion debe
constar el mantenimiento del sistema de gestion considerando la No conformidades y

oportunidades de mejora que fueron identificadas durante el proceso de implementacion.

Es necesario tomar una prucba de conocimientos luego de cada capacitacion para medir ¢l grado
de captacion de los asistentes y en caso de que el resultado sca deficiente volver a dictar la

capacitacion a este grupo de personas y/o hacer una reinduccion de la misma para que sca mas

clara.
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Toda la documentacion claborada cs necesario ir retroalimentandola con el cumplimiento de los
diferentes procedimientos y/o formularios disciiados para ir dejando constancia de la
implementacidn del Sistema integrado de gestion, debe ser socializado a todo el personal que este
relacionado a cada proceso. Se debe mantener bajo control la informacién documentada y debe

estar disponible al personal requerido.

Es necesario incluir y ejecutar en la planificacion de las auditorias generales de la empresa con
una periodicidad semestral 0 mdxima anual una auditoria interna o externa en Seguridad y Salud

en cl Trabajo.

En el diagnostico inicial del proceso de implementacion del sistema integrado de gestion se
detectan No conformidades, se¢ deja constancia en un documento denominado “Oportunidades de
mejora para el cumplimiento obligatorio” que debe ser cerrar por las areas de Seguridad y Salud
Ocupacional, estos hallazgos corresponden a obligaciones requeridas por ley por lo que se debera

notificar a la Gerencia General el cumplimiento de las mismas.

A intervalos planificados la Gerencia General debe revisar periédicamente los diagndsticos,
controles operacionales, planes de gestion del talento humano, auditorias, resultados de auditoria;
para fundamentar la revision de la Gerencia al Sistema de Gestion, asi como aprobar los diferentes
procedimientos, y recursos para la adquisicion de equipos de proteccion individual, capacitaciones,

adiestramientos, adquisicion de equipos.

Se realiza la inspeccion de acciones y condiciones subestandar en areas administrativas y procesos
operacionales de diferentes instalaciones, es necesario que el area de Seguridad, Salud y Ambiente
realicen un levantamiento general del estado de estas instalaciones para establecer presupuesto y
poder dar cumplimiento a los requisitos legales obligatorios, esto ayudara para mejorar el ambiente

de trabajo y el desempeiio del personal.

Gestion documental requerida por ley: No se evidencia el cumplimiento de Politicas, protocolos,
procedimientos, matrices, planes acordes a los requerimientos de ley, es necesario implementar
estos documentos que deben formarar parte de la Planificacion anual para mejorar el desempeiio

y la eficacia de las acciones, esto ayudara a reducir la accidentabilidad y toma de conciencia al

personal.
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No se han definido profesiogramas (andlisis del puesto de trabajo) para actividades consideradas
como criticas de factores de ricsgo por accidentes graves, en ¢l diagndstico se identifica que el
personal no cuenta con la ropa de trabajo adecuada, tampoco sc entrega ¢l equipo de proteccion

individual por cargo, ni se¢ llevan registros de control de entrega adecuados.

Es necesario terminar las fichas médicas considerando los exdmenes ocupacionales y tomar en
cuenta las restricciones o contraindicaciones para ocupar ¢l cargo de cada trabajador para
determinar si es necesario o no reubicarlo de su puesto de trabajo, de acuerdo al resultado de los
examenes ocupacionales, asi como tampoco se definen las contraindicaciones absolutas y relativas
para los puestos de trabajo. Se debe mantener los registros médicos del personal hasta (20) afios

desde la terminacion de la relacion laboral.

Para prevenir la repeticion de accidentes e incidentes es necesario las investigaciones de los
accidentes o probables enfermedades profesionales con el procedimiento que se desarrollé donde
se define el método para identificar la causa raiz y como establecer los planes preventivos y

correctivos para luego realizar el seguimiento de la integracion.

Se deben planificar simulacro en cada una de las instalaciones de la empresa, documentando el
tiempo de evacuacion y las observaciones encontradas, debiendo tomar evidencia de las acciones
tomadas y coordinar con autoridades externas para determinar tiempos de respuestas. Se deben
conformar las bridadas de acuerdo a lo establecido en los planes de emergencia, a los cuales se los

debe someter a capacitacion de forma periddica.

Se debe considerar en el plan de comunicacion de la implementacion y operatividad del Sistema
integral de Gestion a todos los niveles de la empresa, asi como también a las partes interesadas
externas, en estos espacios también considerar temas relevantes de Seguridad y Salud con respecto
a los trabajadores y las buenas practicas de gestion que se realizan, fomentar campaiias preventivas
como por ejemplo que los departamentos disefien un logotipo referente a Scguridad y Salud y den
premios a las mejores propuestas. Es importante definir en la plancacion estratégica el programa
de incentivos reconociendo anualmente a las dreas y personal que menos incidentes, accidentes se

registran y ¢l cumplimiento cficaz de sus funciones.
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Se definen procedimiento para el Control de las Contratistas por lo que la empresa ha establecido
y mantenido procesos para ascgurarse de que los contratistas y sus trabajadores cumplen los
requisitos del sistema de gestion de la SST de-la empresa, estos procesos incluyen los criterios de
la SST para la seleccion de contratistas, se debe establecer mecanismos para la seleccion y
evaluacion de contratistas, todo el personal deben tener capacitacion y experiencia para la

ejecucion de los proyectos que se realizan a nombre de la empresa.

El Gerente General dispondra al Representante de la Direccion en conjunto con el Coordinador de
sistemas integrados de gestion, se realice un seguimiento al cumplimiento del Sistema de Gestion,
a través de la evaluacion continua, buscando la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, dejaran una constancia de la entrega de servicios con eficiencia y calidad en una hoja de

verificacion.

La empresa debe demostrar un sistema de gestion implementado, acorde con las normas que lo
rigen y demuestra gestion en las debilidades soportadas, se recomienda asesoria permanente para
garantizar el correcto disefio y ajuste de programas de gestion, procedimientos, instructivos y

demas aspectos que se requieran mejorar

Los programas de seguridad, aprendizaje y contratacién adecuados, asi como la preparacion para
la comunicacion y respuesta ante situaciones de emergencia, pueden ayudar a los trabajadores y a

las empresas a prepararse para los riesgos que conlleva el trabajo

Los peligros deberian determinarse en la fase inicial de planificacién de los proyectos, lo que
incluye evaluaciones de la preparacion en condiciones extremas y ubicaciones remotas y, cuando
sea posible, controlarse alli donde se originan, apoyandose en la comunicacién y la formacién
adecuada. En este contexto, se deberia hacer especial hincapié en la exposicion de todos los

trabajadores, incluidos los contratistas y subcontratistas.

El objetivo general de la Seguridad Laboral es velar y garantizar que todos los trabajadores
dispongan de unas condiciones laborales dignas y suficientes para proteger su salud y seguridad,

por lo que es necesario considerar las siguientes medidas preventivas:
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e Los trabajadores realicen aquellas actividades para las que, fisica y psicologicamente, estin
preparados para desempeiiar sin ningun tipo de riesgo para su salud o seguridad.

e Impulsar una Cultura Preventiva en la empresa, promoviendo el establecimiento de un
compromiso con la Scguridad cn cl trabajo, por todos los miecmbros dc la empresa.

e Garantizar el cumplimiento de los parametros legales y requisitos normativos, evitando la
produccion de accidentes ¢ imposicion de sanciones.

e Gestionar una evaluacion de riesgos, donde se identifique el estado preventivo de la
empresa, implementando acciones que vayan dirigidas a eliminar los riesgos que puedan
perturbar la seguridad de la empresa y los trabajadores.

e Establecer los controles médicos pertinexites, se pueda vigilar el estado de salud de los
trabajadores, teniendo en cuenta los potenciales riesgos que pueden derivar de la actividad
que desarrollan.

e Actividadcs formativas dirigidas a prcvenir las cnfcrmedades profcsionales y los

accidentes laborales.

13 REGISTRO Y ELABORACION Y REVISION DE PRESENTE INFORME

Equipo Consultor:

Ing. Henry Villacis. MSc. Ing. Miguel Delgado. MSc.

Director del Proyecto Experto Técnico
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XA TIIRLA . CAP ACEY ACION

14 REUNIONES LIDERES DEPARTAMENTOS Y CAPACITACION

aquapen_ep

9 Me gusta

aguapen_cp Jd Cstamos comprometidos con
MEeJOIar NUEeSro Procesos INtermos y servicios de
atencion al publico, as) como velar por la imegridad y
Lienestar de nuestros empleados, es por esto que
Aqguapen | P informa con mucho agrado que
imciamos ef proceso para la CERTIFICACION
INTERNACIONAL del Sistema de Geston de Calhidad
byo la norma 1ISO 9001 y la norma 45001 Sistema de
Geston de la salud y la segundad en el trabajo, nos
proyectamosns al desarrollo, a las buenas practicas
mnslitucionales y nos apuntamos al mancjo
especializado de nuestros procesos a traves de
normas de calidad, esta es la vision y el trabajo del
Duectono on pleno y del gerente do nuestra empresa
ing. Vinicio Loawza Luna

)ﬂ Fiyudpar e

2 Me gusta

aguapen_ep v Avanzamos a pasos firmes en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
bajo la norma IS0 9001 y la norma 45001 Sistema de
Geslion de la salud y la seguridad en el trabajo, bajo
la direccién del Ing. Miguel Delgado representante de
la Consultoria encargada de este importante proceso
en conjunto con nuestros funcionarios hemos
avanzado ya mas del 30 % de esta importante
Certificacion Intemacional y nos mantenemos en
actividad con reuniones constantes mejorando
nuestros procesos intemos, siempre a la vanguardia
y alcanzando los mejores niveles de servicio;
cumpliendo con los objetivos trazados por el
directorio y el Ing. Vinicio Loaiza Luna gerente de
AguapenE. P.

Fotografia 01 y 02. Comunicacion de redes sociales, avance del proceso de implementacion

AGUAPEN E.P.

Fotografia 03. Reunion para difundir resultados del “diagnéstico inicial”. Seleccion de lideres

de procesos.
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Fotografia 05 a 08. Capacitacién para auditores, se refuerza conceptos y métodos para definir el
programa y plan y auditorias

CAPAOET AN
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Fotografia 26 al 33. Inspeccion de instalaciones operativas

EVIDENCIA DE LAS COORDINACIONES CON DIFERENTES DEPARTAMENTOS.

REUNION RESULTADOS DIAGNOSTICO ISO 9001 Y 45001
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15 INFORMA CION DOCUMENTADA EN EL PROCESO DE IM PLEMENTACION.

TODA LA INFORMACION DOCUMENTADA PROCEDIMIENTOS, MANUALES, MATRICES
FORMATOS, REGITROS SE CARGAEN ESTA UNIDAD DE RED FIRESERVICE

b

INFORMACfON DOCUMENTADA CARGADA FIRESERVICE AGUAPEN E.P.

1 mensae
Miguel Deigado <gestonntegral1B@gmai.com> 9 de noviembre de 2022. 11:47
Para: [chancay@aguapen.gob.ec
CC: anvas@aguapen.gob.ec. vilacshenry@hotmail.com, Miguel Delgado <gestionintegral 18@gmail.com>
Saludos.

Estimado Ingeniero de acuerdo a lo conversado para dar cumptmiento a la Il Fase del proceso de implementacion
IS0 9001 y 45001, se carga la informacién documentada en FIRESERVICE AGUAPEN E.P.

En la carpeta compartida de la direccidn de calidod y ambiente se carga los siguientes documentos (33) los
mismos que puede visualzar en la siguiente carpeta.

i bl wna e S ¥

El siguente paso es generar las reuniones para revisar estos documentos que serdn la base documental para el
cumplmiento de los requisitos de la Norma 9001 y 45001.
Estaremos coordinando las siguientes reuniones para dar continuidad al proceso.

Quedo atento a sus comenlanos.

EVIDENCIA DE PROCEDIMIENTOS
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16 TERMINOS Y DEFINICIONES

ISO9001 utiliza una scrie de definiciones ligadas a la gestion de la calidad, que también deben ser

comprendidas por la organizacién que se dispone a implantar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Alta direccién: Se refiere a la persona o personas que gobiernan al més alto nivel una organizacion.
Puede ser un director general, un gerente, un presidente, el consejo de administracion, directores

Cjecutivos, socios directores, altos ¢jecutivos.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones laborales bajo las que se desempefian las
actividades objetivo de 1a organizacion. Se incluyen factores fisicos, ambientales o de cualquier
otro tipo que puedan afectar al producto o servicio final que la empresa ofrece a sus clientes.
Aunque se hable de ambiente de trabajo no implica la necesidad de implantar un Sistema de

Gestion Ambiental ISO14001 o un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
OHSAS18001.

Auditoria: Proceso por ¢l que se obtienen evidencias y se evaltian objetivamente, por un tercero,
para indicar el grado en el que se estdn cumpliendo los criterios de auditoria. Se puede considerar
como un examen orientado a comprobar si las acciones llevadas a cabo para la calidad y sus

resultados son acordes a lo esperado o planteado inicialmente.

Cliente: Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacién. Define a una
persona o entidad que adquiere un producto o servicio de otra. También puede hacer referencia a

ciudadanos, usuarios, paciente o cualquiera que sea receptor de una organizacién.

Evidencia objetiva: Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de cualquier asunto.
Cualquicr informacién puecde ser demostrada con hechos mediante examencs, observacién,
medicion.

Gerente: Persona que ejerce la autoridad, toma responsabilidades, lanza decisiones y cumple

funciones directivas en nombre de la organizacién. Puede ser un propietario, un socio, el director

gerente, el director, director general o un gerente.
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Infraestructura: Conjunto de instalaciones, equipos y servicios neccesarios para el normal
desarrollo de una organizacion. Aqui se incluyen la planta fisica o edificio, los equipos, las

Instalaciones y servicios requeridos para el funcionamiento de la organizacion.

Mejora continua: Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de la
organizacién. Se podra implementar cualquier actividad de mejora segiin la disponibilidad de

recursos que tenga la entidad en cada momento.

Producto: Un producto es el resultado de un proceso dado en la organizacion. Pueden ser
productos fisicos, servicios, programas informaticos. En la norma ISO 9001:2008 la palabra
producto engloba tanto a producto fisico como a servicios, mientras que en la futura 1SO

9001:2015 apareceran los términos bienes y servicios.

Revisién: Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacién y eficacia de la cuestion objeto de

revision, para lograr los objetivos establecidos.

Potabilizacién: La potabilizacién del agua consiste en la eliminacién de compuestos volatiles

seguida de la precipitacién de impurezas con floculantes, filtracién y desinfeccién con cloro.

Material flotante/suspendido: Material que permanece en suspension en el agua residual y se

determina como la cantidad de material retenido después de realizada la filtracién de una muestra.

Agua Potable: Es el agua cuyas caracteristicas fisicas, quimicas y microbiolégicas han sido

tratadas a fin de garantizar su aptitud para consumo humano.

Agua Cruda: Es el agua que se encuentra en la naturaleza y que no ha recibido ningiin tratamiento

para modificar sus caracteristicas fisicas, quimicas y microbioldgicas.

Aguas Grises: Es el agua resultante toma de muestras, del lavado de filtros y purga de

decantadores.

Planta de tratamiento: Es una secuencia de operaciones o procesos unitarios, convenientemente
seleccionados con el fin de remover totalmente los contaminantes microbioldgicos presentes en el

agua cruda y parcialmente los fisicos y quimicos, hasta llevarlos a los limites aceptables

estipulados por las normas.

dOS de Gestién ABRAORIA - COMSUNTORIA & CAPAGITACION
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Pre-cloracién: Es el procedimiento de desinfeccion preliminar de aguas mediante ¢l empleo de

cloro o compuestos clorados.

Coagulacién: Aglutinacion de las particulas suspendidas y coloidales presentes en el agua

mediante la adicién de coagulantes.

Floculacién: Es un proceso quimico mediante el cual, con la adicion de sustancias denominadas
coagulantes, se aglutinan las sustancias coloidales presentes en el agua, facilitando de esta forma
su decantacién y posterior filtrado. Es un paso del proceso de potabilizacion de aguas de origen

superficial y del tratamiento de aguas servidas domésticas, industriales y de la mineria.

Decantacion: Se separa un sélido o liquido mas denso de otro fluido (liquido o gas) menos denso

Y que por lo tanto ocupa la parte superior de la mezcla.

Filtracién: Se denomina al proceso unitario de separaci6n de s6lidos en suspensién en un liquido

mediante un medio poroso, que retiene los sélidos y permite el pasaje del liquido.

Cloracién: Es el procedimiento de desinfeccion de aguas mediante el empleo de cloro o
compucstos clorados. Se pucde emplear Hipoclorito de Calcio HTH, pero en Planta Atahualpa se

emplea normalmente gas cloro.

Macroproceso: Conjunto de procesos relacionados con caracteristicas similares que mutuamente

generan valor.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en
clementos de salida, tienen un propésito especifico, tienen controles y consumen recursos.
Responsable del proceso: Persona responsable del proceso que tiene autoridad y responsabilidad

para el cumplimiento y mejoramiento del mismo.
Limites del proceso: Detalle de la primera y ultima actividad del proceso.

Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en una instruccion de trabajo para

facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un

proceso.

Stemas Integrados de Gestisn A CrIsewn. oA & CAPACITACIIN
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Macroprocesos Estratégicos: Son aquellos procesos gerenciales de planificacion y control, en la

empresa. Establecen los objetivos y metas de los procesos y su seguimiento.

Macroprocesos Agregadores de valor: Son aquellos procesos que sirven para obtener los productos

que se entregan al cliente mediante un servicio de calidad.

Macroprocesos de Apoyo (habilitantes): Son aquellos procesos que proveen de recursos e

informacion a los procesos agregadores de valor.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Recursos: Estos pueden ser: tecnolédgicos, fisicos, humanos, financieros que intervienen en los

procesos que se desarrollan en la organizacion.

Entradas: Son aquellas que sin ellos no podria iniciarse, desarrollarse ni terminarse el proceso en
su integridad. Los recursos proporcionan las facilidades para desarrollar las operaciones o tareas

del proceso.

Salidas: Pueden construir entradas de un siguiente proceso cuando el cliente es interno o constituir

el producto final (bien o servicio) cuando el cliente es externo.
Control: Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las actividades planificadas.
Procedimientos: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir una necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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