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RESUMEN 

 

 

En esta investigación, la auditoría de calidad de las plantas compactas de Aguapen_EP, 

se evaluó el cumplimiento de los estándares y requerimientos bajo la norma ISO 9001:2015 en 

los procesos productivos. El análisis reveló que, aunque las plantas cumplen en cierta medida 

con los procedimientos establecidos, persisten algunas áreas 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 auditoría se evidenciaron los hallazgos más destacados 

se identificaron deficiencias en la documentación y en el cumplimiento de ciertos 

procedimientos, lo que genera la necesidad de implementar acciones correctivas. Se 

identificaron las áreas de oportunidad de mejora y así mismo, la auditoría subraya la 

importancia de fortalecer la capacitación del personal y fomentar una cultura de calidad y 

comunicación más sólida dentro de la organización. Esto permitirá 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 

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

 

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

Aguapen Ep 
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ABSTRACT 

 

In this investigation, the quality audit of the Aguapen_EP compact plants, compliance 

with the standards and requirements under the ISO 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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INTRODUCCIÓN 

 

En el ámbito internacional, según el informe sobre el desarrollo en el mejoramiento de 

agua potable, saneamiento e higiene, elaborado por la organización mundial de la salud (OMS), 

en 2017 en colaboración con UNICEF en el 2019, reveló una marcada desigualdad durante el 

período 2000 al 2017.(Organización Mundial de Salud, 2017.). Además, en la organización 

mundial de la salud conjunto con UNICEF (2019), según este informe, aproximadamente 2,200 

millones de personas aún no tienen acceso a servicios de agua potable. Además, más 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, distribución geográfica y accesibilidad continúan variando 

significativamente. Es decir, las empresas en Latinoamérica enfrentan desafíos únicos 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 más exigente, consiguiendo 

calidad y seguridad que no afecte a los consumidores; caso contrario, esto traerá como 

consecuencia perjudicial en la salud y la situación se torna preocupante por la creciente 

demanda de enfermedades, epidemias, etc. (Cirelli, 2022.) 

Por tal razón 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 pública y el bienestar 

de las comunidades. 

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

empresa dedicada a la gestión y distribución de agua potable, desempeña un papel esencial en 
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el suministro de agua y el tratamiento de aguas residuales. Sin embargo, se han identificado una 

serie de desafíos significativos en las plantas compactas de tratamiento de agua, durante el 

período 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 estándares de calidad y la satisfacción de los clientes. Uno de los 

principales problemas detectados es la falta de una auditoría de calidad integral que permite 

identificar y corregir deficiencias en los procesos productivos de estas plantas compactas. 

La ausencia de auditorías sistemáticas 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 insatisfacción de los usuarios 

finales. Según Gregory et al., (2021) menciona que “la auditoría de calidad es un proceso 

sistemático llevado a cabo por una profesional independiente, con el objetivo de buscar 

evidencias suficientes para determinar cómo se gestiona los procesos productivos para lograr 

una satisfacción del cliente y la mejora continua en la organización”. La importancia de una 

auditoría radica en dar una solución innovadora implementada para enfrentar desafíos en 

infraestructura y accesibilidad, enfrentando problemas significativos en sus procesos 

productivos. (Tovar, 2021). 

La auditoría de un SGC es importante, ya que en ella emanan revisiones de 

cumplimientos sobre los puntos que las normas ISO 9001:2015 consideran dentro de las 

organizaciones tanto públicas y privadas y en el caso de la norma ISO 19011:2018 esta puede 

ser aplicable tanto para la revisión de la ISO 9001 y de la ISO 14000.(Asef, 2018). 

En el caso de Aguapen_EP ya existe un registro de tener un Sistema de Gestión de 

Calidad, por lo tanto, se realizará una auditoría de cumplimiento y desempeño. Según Deming, 

el cumplimiento de los requisitos que establece la norma de calidad ISO 9001, obliga a las 

organizaciones a mantener una supervisión constante y oportuna durante el desarrollo de sus 
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procesos, obligándose a mantener la mejora continua de los mismos; en la actualidad, las 

organizaciones deben buscar la calidad total cuando se trata de satisfacción de clientes y 

permanencia en el mercado competitivo; una auditoría 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 auditoría de calidad se presenta como una herramienta fundamental 

para evaluar y mejorar continuamente los procesos productivos. Este trabajo de titulación se 

centra en la realización de una auditoría de calidad en las plantas compactas de Aguapen_EP, 

una empresa pública dedicada a la gestión y distribución de agua potable, durante el período de 

2023. Por lo que se hace imprescindible garantizar la calidad de sus procesos productivos, 

siendo Aguapen_EP una empresa pública que presta servicios esenciales para la comunidad de 

la Provincia de Santa Elena. En las plantas compactas debido a su diseño y capacidad, son 

fundamentales para la distribución eficiente de agua potable en áreas urbanas y rurales. Sin 

embargo, como cualquier sistema productivo, estas plantas pueden presentar desafíos que 

afecten su desempeño y calidad. (Marola et al., 2019). La auditoría de calidad en Aguapen_EP, 

se basa en un enfoque sistemático y estructurado para evaluar las conformidades de los procesos 

productivos y los sistemas de gestión con los estándares de calidad establecidos. Este proceso 

es esencial para identificar áreas de mejora, asegurar el cumplimiento normativo y mejorar la 

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

 

 

Formulación del problema de investigación 

¿En qué medida la auditoría de calidad basado en las ISO 19011 mejora el proceso 

productivo en plantas compactas en Aguapen_EP, período 2023? 
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La propuesta de auditoría de calidad ISO 19011:2018, ofrece una solución integral a 

estos problemas; proporcionando un marco estructurado para la mejora continua, 

estandarización de proceso y el control de calidad, lo que puede llevar a una mejora eficiente 

operativa y a una mejor calidad del producto final. (Martínez, 2019). La Auditoría de Calidad 

en Aguapen Ep., establece parámetros que mejoran la calidad del agua, hacia la mejora continua 

mediante identificar las no conformidades, proponiendo sean los más mínimas posibles. 

 

Tabla 1. Delimitación del problema 
CAMPO AGUAPEN EP 

ÁREA PLANTAS COMPACTAS 

ASPECTO Norma ISO 9001:2015 

 

 

TEMA 

AUDITORÍA DE CALIDAD PARA EL 

MEJORAMIENTO DEL PROCESO 

PRODUCTIVO EN PLAMTAS 

COMPACTAS   DE   AGUAPEN   EP, 

PERÍODO 2023. 

Fuente: Elaborado por autores 

 

Como muestra la tabla 1, encontramos la delimitación de nuestro estudio, siendo el 

campo la empresa Aguapen Ep, el área 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 parámetros de calidad del agua. 

Incumplimiento ocasional de los estándares de calidad. 

Ineficiencia Operativa: 

Procesos productivos con alta variabilidad. 

 

Aumento de costos operativos debido a la ineficiencia. 
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Falta de Auditorías Sistemáticas: 

Ausencia de auditorías regulares y exhaustivas. 

 

Falta de identificación y corrección de deficiencias en los procesos. 

 

Capacitación Insuficiente del Personal: 

 

Deficiencias en la formación y entrenamiento del personal. 

 

Baja competencia en la aplicación de procedimientos y estándares de calidad. 

 

Implementación Inadecuada de Acciones Correctivas: 

Retardo en la respuesta a las no conformidades. 

 

Falta de efectividad en las medidas correctivas implementadas. 

 

Baja Participación del Personal: 

Escasa involucración del personal en los procesos de auditoría. 

Falta de compromiso con la mejora continua. 

 

 

Alcance 

El estudio de auditoría de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en 

plantas compactas en Aguapen_EP, período 2023, abarca una evaluación integral de los 

procesos operativos de las plantas compactas de tratamiento de agua de la empresa 

Aguapen_EP Este estudio se enfoca en tres áreas principales: la conformidad de los procesos 

con los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. El área de 

aplicación: Evaluación de procesos operativos: el estudio analizará todos los procedimientos 

relacionados con el tratamiento de agua en las plantas compactas, desde la captación hasta la 

distribución del agua tratada. (Artavia, 2018). Esto incluye evaluación de la eficiencia y eficacia 

de cada etapa del proceso productivo, como la implementación de mejoras basados en los 

hallazgos de auditoría. Conformidad con las normativas: se realizará revisión exhaustiva de la 

conformidad de los procesos operativos con las normativas nacionales e internacionales 
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aplicables tales como la ISO 19011:2018 y las regulaciones específicas del sector de tratamiento 

de agua ISO 17025. Capacitación de personal: se evaluará el nivel de capacitación de 

competencia del personal, encargado de operar y mantener las plantas compactas con el objetivo 

de identificar necesidades de formación y desarrollar programas de capacitación adecuados. 

(Artavia, 2018). Satisfacción del cliente: se llevará a cabo encuesta y análisis de satisfacción 

del cliente para evaluar la percepción de los usuarios sobre la calidad del agua y el servicio 

proporcionado por Aguapen_EP. Podrán ser usados los resultados del estudio: mejora continua: 

los resultados del estudio serán 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 estándares de calidad.(Cruz, 2021). Desarrollo de políticas: la empresa 

podrá desarrollar políticas y procedimientos basados en los hallazgos de la auditoría, 

garantizando una operación más eficiente y exhaustiva de las plantas de tratamiento. (Cruz, 

2021). Capacitación del personal: los resultados ayudarán a diseñar e implementar programas 

de capacitación para el personal, mejorando sus competencias y desempeño operativo. 

Satisfacción al cliente: los datos recopilados sobre la satisfacción al cliente permitirán a 

Aguapen_EP ajustar sus estrategias al servicio al cliente, mejorando la percepción y 

satisfacción de los usuarios como respecto al agua tratada y el servicio proporcionado.(López, 

2018). Como exclusiones tenemos: plantas de tratamiento no compactas: el estudio se limitará 

a las plantas compactas de tratamiento de agua y no incluirá otras instalaciones de tratamiento 

de agua que pueda tener Aguapen_EP. Aspectos financieros: el estudio no abordará en 

profundidad los aspectos financieros de la operación de las plantas compactas, como costos de 

operación o análisis de rentabilidad.(Chavarría, 2021.)Factores externos: no se considerará los 

factores externos fuera del control de la empresa que puedan influir en la calidad del agua o en 

la eficiencia operativa, como condiciones climáticas extremas o cambios en la legislación 

ambiental. Las limitaciones: tiempo de estudio: el estudio se llevará a cabo durante el período 
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determinado en 2023, lo que puede limitar la observación de cambios estacionales o tendencias 

en largo plazo. Acceso a la información: la disponibilidad y la exactitud de datos 

proporcionados por Aguapen_EP serán cruciales para la evaluación. Cualquier restricción en el 

acceso de la información completa y precisa podría 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. 

Justificación: 

La investigación auditoría de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en 

las plantas compactas, tiene justificación teórica, porque se utiliza teorías, conceptos y 

definiciones básicas que inciden en la auditoria de cumplimiento, lo que permite entender la 

hipótesis de la investigación propuesta. (López 2022). Tiene justificación práctica, porque con 

los objetivos identificados en el estudio, los resultados obtenidos ayudarán a encontrar 

soluciones específicas a los problemas de auditoría de cumplimiento. Tiene justificación 

metodológica, porque para lograr los objetivos de investigación, las variables de investigación 

se miden utilizando herramientas como cuestionarios, check list y análisis de las normativas 

ISO 19011 y las ISO 17025, además, los instrumentos contribuirán a futuras investigaciones de 

origen técnicas-científicas. 

Este estudio es necesario, porque la calidad y eficiencia en la producción del agua son 

ineficientes, siendo cruciales para la salud pública y el desarrollo sostenible. Las plantas 

compactas de tratamiento de agua en Atahualpa enfrentan desafíos significativos que afectan 

su capacidad para proporcionar agua de alta calidad de manera eficiente. 

Estos desafíos incluyen variabilidad del agua, ineficiencia operativa y dificultad para 

cumplir con las regularizaciones ambientales y de calidad. (Méndez et al. 2022). La auditoría 

de cumplimiento en calidad es necesaria para garantizar la mejora de los procesos de 
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tratamiento de agua y cumplan con los estándares de calidad más altos posibles. Esto es 

fundamental para la salud pública y el desarrollo sostenible. Los potenciales beneficiarios serán: 

I) las comunidades locales: mejora la calidad del agua el SGC garantiza que el agua potable 

cumpla consistentemente con los estándares nacionales e internacionales, reduce el riesgo de 

enfermedades transmitidas por el agua y mejora la salud pública.(Camacho, 2021) II) 

Aguapen_EP Atahualpa: la empresa se beneficiará al mejorar sus procesos operativos, lo cual 

llevará a una reducción de costos operativos, mejor cumplimiento operativo y una mayor 

satisfacción al cliente. La implementación de las mejores prácticas basadas en la auditoría puede 

aumentar la eficiencia y productividad de las plantas compactas. (Aguilera, 2021). III) 

Empleados de Aguapen: los empleados recibirán capacitación adicional, lo que mejorará su 

competencia y su capacidad para operar y mantener las plantas de manera más eficiente, un 

entorno de trabajo más seguro y eficiente también se traduce en mejores condiciones laborales. 

El impacto social. I) salud pública: al mejorar la calidad del agua tratada directamente 

impacta a la salud de la población, 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. II) Desarrollo sostenible: este estudio contribuye al OD 6 que 

busca garantizar la disponibilidad y gestión disponible del agua y saneamiento para todos. III) 

Confianza en los servicios públicos: el aumento de calidad y confiabilidad del suministro de 

agua mejora la percepción y confianza de la comunidad en los servicios públicos, fundamental 

para la cohesión social y la estabilidad. (Lévano, 2021). 

 

Problemas técnicos y soluciones: 

 

I) conformidad de estándares de calidad: la auditoría identificará brechas de 

cumplimiento de los estándares de calidad permitiendo la implementación de medidas 

correctivas y preventivas. Cumpliéndose las normativas nacionales e internacionales. II) 

Eficiencia operativa: el estudio abordará la optimización de los procesos productivos, 
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identificando ineficiencias y proponiendo soluciones para reducir el tiempo de ciclo y el uso de 

recursos.(Salazar, 2019).Además, la mejora en la eficiencia operativa puede llevar a una 

reducción de costos y a un mejor uso de los recursos naturales. III) Capacitación del personal: 

La capacitación de las competencias del personal permitirá diseñar programas de capacitación 

específicos para mejorar su desempeño; también, contribuye a la seguridad y el desarrollo 

profesional de los empleados. (Bonilla,2022).IV) Satisfacción del cliente: medir y mejorar la 

satisfacción del cliente es crucial para mantener una relación positiva con la comunidad. La 

encuesta de satisfacción y la implementación de mejoras basadas en los resultados contribuirán 

a reducir las quejas y aumentar la percepción positiva del servicio. 

Esta investigación se basa en un plan de Auditoría de Calidad para el mejoramiento del 

proceso productivo en Plantas Compactas en Aguapen_EP, período 2023. 

Preguntas de Investigación: 

 
¿Cómo la auditoría de calidad basado en las ISO 19011 mejora el proceso productivo 

en plantas compactas en Aguapen_EP, período 2023? 

Objetivo general: 

 
Realizar una auditoría de calidad en las plantas compactas de Aguapen_EP, para el 

mejoramiento del proceso productivo, asegurando el cumplimiento de los estándares de calidad, 

eficiencia operativa y satisfacción del cliente durante el período 2023. 

Objetivos específicos: 

Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y las no conformidades presentes en el 

proceso productivo de las plantas compactas, según las ISO 19011:2018, con el actual sistema 

de gestión de calidad Aguapen_EP. 

Determinar la causa-raíz 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 auditoría. 
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Entregar la propuesta documentada de los resultados de la auditoría 19011:2018, Aguapen 

 

EP. 

Hipótesis: Hi: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas 

 

compactas de Aguapen_EP mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la 

conformidad con los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del 

cliente.H0: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas compactas de 

AGUAPEN EP no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la 

conformidad con los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 
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CAPÍTULO I 

 

 

MARCO TEÓRICO 

 

 

1.1 Antecedentes investigativos 

A nivel mundial, el acceso al agua potable y saneamiento sigue siendo un reto 

significativo, según informe del banco mundial, 2020, sobre la gestión del agua en América 

Latina, destacó la importancia de las auditorías para asegurar la sostenibilidad y eficiencia de 

las infraestructuras híbridas. El informe subraya que la implementación del sistema de gestión 

de calidad y la realización de la auditoría, mejora los procesos productivos y garantiza el 

suministro de agua de calidad. (Chávez 2021). 

Un estudio realizado por el Instituto de Recursos Mundiales (WRI) en 2018 evaluó la 

efectividad de las plantas compactas en las diferentes regiones de América Latina. Los 

resultados indicaron que, aunque estas plantas son una solución viable para mejorar el acceso 

al agua potable, su rendimiento a menudo se ve afectado por problemas operativos y de 

mantenimiento. La falta de auditorías 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 auditoría 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 auditoría de gestión 

para el sostenimiento de las empresas, porque ayuda a verificar el cumplimiento de los objetivos 

y metas institucionales, y podrán tomar decisiones correctivas necesarias brindando excelencia 

y calidad a los clientes. 

En Brasil, 2023, un estudio realizado por la universidad de São Paulo analizó los efectos 

de una auditoría de calidad en empresas híbridas en Brasil, los resultados mostraron que las 
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empresas que implementaron auditorías de calidad regulares lograron reducir 

significativamente los costos operativos, mejorar la eficiencia de los procesos y aumentar la 

satisfacción del cliente. Este estudio proporciona evidencia sólida de los beneficios de las 

auditorías de calidad en la gestión del (Church, 2023). 

A partir de lo mencionado, el estudio demostró que las auditorías permiten brindar a las 

organizaciones resultados eficaces en sus procesos de producción, los cuales son parte 

importante para el crecimiento de la empresa, permitiendo servicios oportunos para la 

población, haciendo necesaria la participación de la alta gerencia, con un enfoque y visión 

estratégica. 

De esta manera se evidencia un estudio realizado en Bogotá, mediante la investigación 

en la infraestructura de las plantas compactas y su importancia en la población para el 

abastecimiento de agua potable, su proceso productivo y su correcto manejo en el 

funcionamiento; el estudio mostró la necesidad de incluir criterios por obligación en calidad y 

las normas vigentes, seguido del medio ambiente. Por otro lado, el Sistema de Información 

Ambiental de Colombia (SIAC) mostró como resultado un 96% de aguas residuales producidas, 

lo que ocasionó un impacto ambiental y llevó a una problemática en la salud de la 

población.(Robayo et al, 2023). 

1.2 Estado del arte 

El estado del arte se basa en la búsqueda, recolección y lectura de bibliografías de 

diferentes autores acerca de un tema en particular, que muestran los alcances, tendencias y 

desarrollo del tema a lo largo de los años, esto permite al investigador analizar los diferentes 

textos y consolidar un conocimiento crítico, incluyendo criterios de inclusión y 

exclusión.(Ramírez, 2022). El estado del arte proporciona un panorama integral sobre las 

tendencias, prácticas y estudios claves en auditoría de calidad en la gestión del agua en un 

proceso crítico para asegurar la seguridad y la eficiencia de los recursos hídricos y su 
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Preguntas de 
Investigación 

Protocolo de 
Revisión 

Búsqueda y 
selección de 

datos 

Síntesis de 
Resultados 

Extracción de 
datos 

importancia. En la presente investigación, el estado del arte se basa bajo la metodología de 

Preferred Reporting Items for Systematic reviems and Meta-Analyses o en español conocido 

como PRISMA, según Morales, (2022), está metodología se presenta mediante una revisión 

sistemática, la misma que permite al investigador proporcionar la seguridad de su trabajo, la 

transparencia y el marco estructura a través de la literatura y extracción exhaustiva de los datos 

como base para su trabajo de investigación. Del mismo modo, esta metodología ha sido definida 

con 5 etapas para la revisión sistemática, bajo los fundamentos de (Asensio, 2021). 

A continuación, las etapas para la revisión sistemática: 

 

 

Figura 1. Etapas para la Revisión sistemática 
 

 

 

 

 

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

 

Como muestra la figura 1, tenemos las etapas para la revisión sistemática bajo la 

metodología Prisma, lo que nos permitirá realizar las preguntas de investigación a nuestro 

estudio, seguido del protocolo de revisión, lo que incluyen los criterios de exclusión, como 

tercera etapa encontramos la búsqueda y selección de datos, en donde se incluye en diagrama 

de flujo Prisma, para la extracción de los datos y como última etapa síntesis de los resultados. 

 

 

Preguntas de Investigación 
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Sin embargo, a pesar de su relevancia existen vacíos en la literatura sobre cómo la 

auditoría de calidad puede integrarse con las percepciones de los usuarios, por lo tanto, para la 

primera etapa se debe preguntar: 

P1 ¿Cuál es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoría de calidad y 

procesos productivos en plantas compactas? P2. ¿Se cuenta con una cantidad adecuada de 

literatura sobre las auditorías de calidad y procesos productivos en plantas compactas? P3. ¿Qué 

investigación previa existe sobre este tema y cuáles son sus hallazgos claves? 

Protocolo de Revisión 

Para la segunda etapa, se consideró una base teórica metodológica de cinco años 

anteriores, para la revisión 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 gestión de conocimientos de las variables de estudio, a partir de 

análisis críticos, se establece una conexión clara entre la revisión bibliográfica y su 

justificación. Dentro de la búsqueda, se aplicaron los criterios de inclusión y exclusión que se 

consideran: 

Tabla 2. Criterios de inclusión y exclusión 

Fuente: Elaborado por autores 

Criterios de Inclusión Criterios de Exclusión 

Artículos y documentos en base al campo 

de estudio. 

Artículos que no tienen acceso libre. 

Artículos y documentos publicados en los 

últimos 5 años relacionadas al campo de 

estudio. 

Artículos publicados antes del 2019 y 

que no sean del campo de estudio. 

Artículos duplicados 

Artículos del área de investigación en 

producción y calidad. 

 

Como muestra la tabla 2, se consideran como criterios inclusión a los artículos y 

documentos del campo de estudio, artículos publicados en los últimos cinco años que aborden 
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la relación de las variables de estudio y los artículos dentro del área de investigación de 

producción y calidad; dentro de los criterios de exclusión, únicamente se consideraron artículos 

que no tienen acceso libre y que hayan sido publicados antes del año 2019, duplicados y que no 

sean del área de investigación. 

 

Búsqueda y Selección de datos 

 

 

Dentro de la tercera etapa nos encontramos con la primera interrogante de nuestra 

investigación, como parte de la revisión sistemática, misma que permitirá abordar nuestra 

búsqueda y selección de datos para obtener una viabilidad en nuestra base de datos, como se 

presenta: P1. ¿Cuál es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoría de calidad y 

procesos productivos en plantas compactas? 

Vinculando de manera directa la teoría con las aplicaciones en plantas compactas de 

tratamiento de agua potable. Este estado del arte proporciona una revisión de la literatura y 

prácticas actuales en la auditoría de calidad, con un enfoque en su aplicación para la 

optimización en procesos productivos en plantas. Por tanto, para el desarrollo de esta 

investigación se considera diferentes opiniones de autores, que han aplicado investigaciones 

con similitud en el tema “AUDITORÍA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO EN LAS PLANTAS COMPACTAS AGUAPEN EP, PERÍODO 

2023”, de manera que permite aclarar las variables a investigar con los métodos asociados. 

(Ramírez, 2022). También se consideró una base teórica metodológica de cinco años anteriores, 

dando relevancia e importancia a la gestión de conocimientos de las variables de estudio, a 

partir de análisis críticos, se establece una conexión clara entre la revisión bibliográfica y su 

justificación, en la siguiente tabla: 

Tabla 3. Base de datos de la literatura 
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Base de Datos Resultados de Búsqueda % 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 artículos encontrados de la 

base de datos académicos, de Dialnet, Redalyc, Google Scholar, Scielo y por último Scopus, 

cada una de ellos con un porcentaje de 28%, 30%, 37%, 4% y 1%, para el estudio de 

investigación, lo que permite la aplicación de filtros para que sean elegibles en nuestra selección 

y extracción de datos. En la búsqueda y selección de datos, es importante destacar la 

importancia del diagrama de flujo Prisma, lo que permitirá detallar y considerar los artículos 

más relevantes para el estudio, como se muestra a continuación: 



17  

Identificación de estudios a través de base de datos y registros 
académicos 

Registros eliminados antes de su 

relevancia: 
Artículos duplicados excluidos (n 

= 95) 

Registros marcados como no 

elegibles por herramientas de 

automatización (n =33) 

Documentos examinados 

(n =3561) 

Base de datos académica: 

Dialnet (n =1061) 

Redalyc (n =1262) 

Google Scholar (n =1123) 

Scielo (n =125) 

Scopus (n =52) 

Documentos recuperados en la 

base de datos 
(n =346) 

Documentos evaluados para 

elegibilidad (n = 168) 

Artículos para el estudio de 

investigación incluidos (n = 

50) 

Documentos excluidos: 

Metodología no aplicable al 

estudio (n =78) 

No tienen relación las variables 

de estudio (n =25) 

Resultados poco relevantes al 

estudio (n =15) 

Documentos no recuperados 

(n = 178) 

 
Documentos excluidos (n =3215) 

Figura 2. Diagrama de Flujo Prisma 
 

 

Fuente: Elaborado por autores en Barquero Morales, 2022. 

 

Como muestra la figura 2, mediante el diagrama de flujo Prisma se consideraron 50 

artículos para en el análisis, para llegar a este resultado, como primer paso se procedió a buscar 

en diferentes fuentes bibliográficas artículos y documentos relacionados con las variables de 

estudio y que sean relevantes al estudio de investigación, con una cantidad de 3623 artículos y 

documentos, para su respectiva selección se utilizó el software de gestión bibliográfica 

“Mendeley”, mismo que nos ayudó a eliminar los documentos duplicados y excluidos dando a 

In
cl

u
id

o
 

Id
en

ti
fi

ca
ci

ó
n

 
C

a
li

b
ra

d
o
 



18  

un total de 168 documentos con elegibilidad y de estos se realizó un estudio para ver los criterios 

que emplean y su relación en el caso, lo que concluyó con 50 artículos obtenidos. 

 

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

investigación, los mismos que se basan en el autor/año, el título y los resultados obtenidos de 

sus estudios. 

 

Tabla 4. Artículos y documentos seleccionados para la revisión 
 

N.º Autor/ Año Título Resultados 

1 2019 

Nancy 

Campoverde 

Daniela Lituma 
Saquicela 

Auditoría de Cumplimiento 

a la normativa interna de la 
Empresa Municipal de Agua 

Potable, Alcantarillado y 

Saneamiento de Gualaceo 
(EMAPAS G EP) 

Esta auditoría tiene como 

objetivo   evaluar las 
operaciones de la empresa, 

mediante documentación, 

registros para su verificación 

2 2019 

Eduardo Alarcón 

Martínez 

Auditoría a los Sistemas de 

Producción y Distribución 
de Agua Potable del 

Servicio de Coronel de la 
Empresa ESSBIO 

El objetivo de este estudio es 

evaluar las capacidades de 
producción, cumplimiento de 

normativas  y  requisitos  de 
calidad de la empresa. 

3 2022 

José Roberto 

Ramírez Gálvez 

Estrategias de la planeación 
en la auditoría. 

Este estudio tiene como 

objetivo establecer los 
procedimientos para una 

correcta planeación de 

auditoría,   aplicación   de 
estrategias. 

4 2021 

Giovanni Solano- 

Cruz 

Mejora continua al Sistema 

de Aseguramiento de la 
Calidad de las auditorías 

internas. 

El propósito de este artículo es 

mostrar la mejora que se aplica 
a las auditorías internas, en el 

que se desarrollan diferentes 
aspectos para el aseguramiento 
de la calidad. 

5 2018 

María Natividad 

Toapanta Soria 

Auditoría Integral en la 

Empresa Pública Municipal 
de Agua Potable y 

Alcantarillado del Cantón El 

Tambo. 

El objetivo de este estudio es 

determinar el grado de 
confiabilidad, las normativas, 

leyes y reglamentos por medio 

de una auditoría integral a la 
EPM del Cantón El Tambo. 

6 2024 

Darwin 

Muyulema 

Muyulema 

Auditorías Internas de 

Calidad y la Eficiencia en 

los procesos de las unidades 
de producción. 

La importancia de llevar una 

auditoría de calidad a los 

procesos para cumplir 
objetivos y metas establecidas. 

7 2019 Introducción a la Auditoría. Este trabajo presenta la 

importancia de una auditoría y 
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 Manrique Plácido  la confiabilidad en los 

resultados al momento de 

implementarla. 
8 2024 

Calle García, 

Guzmán 

Chompol. 

La auditoría interna como 

soporte estratégico en la 

gestión pública. 

Aborda el impacto de una 

auditoría interna en la toma de 

decisiones, con el 85% de que 

los hallazgos en una auditoría 
toman decisiones importantes 

9 2022 

Ángeles Pelazas 

Manso 

 
Aborda todos los contenidos 

esenciales que permite 

investigar una correcta 
planificación al momento de 
ejecutar una auditoría. 

 Planificación de la 

auditoría. 

10 2024 

Cardona 

Meléndez. 

Godoy Torres. 

Mejora de la calidad del 

agua y la salud ambiental 
en comunidades 

vulnerables mediante la 

optimización de los 

servicios de agua potable. 

Contribuyó a la determinación 

de las características como el 
color, turbiedad y la dureza 

total exceda el máximo 

permitido en la norma vigente 

11 2020 

María de los 

Ángeles Nova 

Acevedo. 

Sistemas de plantas de 

tratamiento de agua 

potable para gestionar en 
la zona rural de 

Colombia. 

Este trabajo nos muestra que 

para implementar un tipo de 

PTAP se deben reconocer las 
fuentes cercanas de agua para 

que así logren abastecer. 

12 2023 

Adrián Alejandro 

Flores Konja 

Auditoría a los procesos 

en las empresas. 

Este artículo nos indica la 

importancia de las auditorías en 

las empresas y procesos. 

13 2024 

Jácome Carpio, 

Edhisson David. 

Optimización del proceso 

de potabilización en la 
planta de agua potable y 

saneamiento   de 

"Chinchinloma" 

optimización de los 
procesos de aireación y 

coagulación-floculación. 

Realizado en Chinchiloma” 

presenta un enfoque especial en 
las comunidades rurales que 

desempeñan un papel 

fundamental en el suministro 

de agua potable en diversas 
regiones del país. 

14 2023 

Johan Sebastián 

Patiño Correa. 

Diagnóstico y propuesta 

de optimización de la 

planta de tratamiento del 

acueducto loma el 
escobero. 

Mejora la eficiencia, calidad y 

suministro de agua potable a la 

población (análisis de sistema 

de tratamiento, identificación 
de problemas y una propuesta) 

15 2020 

Juliana Daniela 

Valero  Vargas 

Juan Pablo 
Velandia Vargas. 

Propuesta de plan de 

mejoramiento 

operacional de la planta 

de tratamiento de agua 
para consumo humano 

(Unión). 

Identifica problemas de 

funcionamiento en el sistema 

de dosificación, la purga de 

lodos y el estado físico de las 
unidades 

16 2021 

Isla Ríos, Mónica 

Compromiso 

organizacional en la 
productividad laboral de 

Esta tesis presenta como 

objetivo determinar la manera 
en que influye el compromiso 
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 Patricia. trabajadores de la planta 

de tratamiento de agua 

potable de Trujillo 

PECH-2021. 

organizacional en la 

productividad laboral de 

trabajadores de PTAP. 

17 2022 

Jorge Antonio 

Mariluz Jiménez. 

Protocolos para el 

mejoramiento de la 

calidad del agua en el 
sistema de producción de 

agua potable en la ciudad 

de Pomabamba-Ancash. 

Protocolos para la mejora de la 

calidad de agua en el sistema de 

producción del agua potable, 
mediante análisis documental, 

parámetros físicos- químicos y 

bacteriológicos. 

18 2023 

Joselyn Fernanda 

Parrales 

Tumbaco. 

Análisis de una planta 

compacta para el 

tratamiento de agua 

potable en la parroquia la 
Unión. 

Presenta un análisis para la 

implementación de una planta 

de tratamiento de agua que 

mediante un censo se 
determinó  la  cantidad  de 
líquido vital necesario para 
abastecer a la parroquia 

19 2019 

Eduardo Alarcón 

Martínez 

Sistema de producción y 

distribución de agua 

potable de Coronel 
Essbio-S.A. 

La presente consultoría tiene 

como objetivo evaluar la 

capacidad de satisfacer la 
demanda, cumpliendo con los 

requisitos    de    calidad 
establecidos por la norma 
vigente. 

20 2022 

Olivera Blas, 

Ronald Juan 

Propuesta de 

mejoramiento de la planta 

de tratamiento de agua 

potable de la localidad de 
Yaután, provincia de 

Casma, Ancash-2021. 

Realiza una propuesta de 

planteamiento de una nueva 

planta de tratamiento de agua 
potable por filtración lenta que 

cubra las necesidades y 

beneficie a la población 

21 2023 

Emily Andrea 

Robayo Pérez 

Ronny Sierra 

Calderón 

Plan de negocios para la 

creación de Hydroleben 

S.A.S., empresa dedicada 
al diseño, construcción y 

operación de plantas de 

tratamiento compactas de 

agua potable y agua 
residual. 

Tiene como objetivo crear una 

empresa especializada en la 

gestión de proyectos 
ambientales en el ámbito de 

recursos hídricos mediante el 

diseño, construcción y 

operación de sistemas de 
tratamiento compactos de agua 
potable 

22 2018 

José Artavia 

González 

Auditoría sobre el control 

estatal sobre calidad del 

agua potable para 
consumo humano. 

Esta auditoría muestra las no 

conformidades encontradas en 

el Ministerio de Salud de la 
República de Costa Rica. con 

respecto a la calidad del agua 
potable, 

23 2024 

Katherine 

Elizabeth Silva 

Litardo 

Auditoría de Gestión al 

proceso de producción y 

control de calidad en la 
empresa Ecuaquimica en 

el cantón Quevedo, año 

2022. 

Nos revela los hallazgos bajo la 

auditoría de gestión al proceso 

de producción y control de 
calidad, lo que da como 

resultado abordar acciones 

preventivas y correctivas en las 
áreas   identificadas   para 
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   garantizar la eficiencia y 
calidad. 

24 2022 

David Eyzaguirre 

 Este artículo nos indica la 

importancia de las auditorías en 
las empresas, y sus procesos 

estratégicos. 

 Auditoría a los procesos 

en las empresas. 

25 2018 

Sotelo Asef J 

La planeación de la 

auditoría en un sistema de 

gestión de calidad 
tomando como base la 

norma ISO 19011:2011. 

El objetivo de este artículo es la 

planeación de una auditoría en 

base a norma ISO 19011:2011, 
mostrando el tipo de 

investigación como 
descriptiva-correlacional, y la 
confiabilidad de los datos 

26 2019 

Chiriboga- 

Mendoza Marola 
García-Mujica 

Roberth Daniel 

Zambrano- 
Alcívar Nilda 

 Nos muestra la importancia 

que tiene la gestión de la 
calidad total en la aplicación 

de una auditoría, viendo las 

capacidades con las que 
cuenta la empresa. 

 Bpm y auditorías de 
calidad total. 

Gmp and total quality 

audits. 

27 2021 

Manuel de Jesús 

Zayas Sábetela 

Procedimiento para el 

estudio de la 
organización del trabajo 

en el proceso productivo. 

Este artículo da a conocer cómo 

las empresas conocen por qué 
existen los aprovechamientos 

de la jornada laboral y cómo 
elevar la eficiencia, eficacia y 
la productividad. 

28 2024 

Isidoro Pacífico 

Merino Acosta. 

Optimización de una 

planta potabilizadora 
compacta de filtración 

rápida para tratar el agua 

del Río Babahoyo. 

Este articulo presenta  los 

procesos que realizan para la 
potabilización  de agua, 

coagulación-floculación, 

filtración y desinfección son los 
procesos que se ejecutan. 

29 2021 

Rodríguez, 

Tatiana, Sánchez, 

Ivanna 

Descripción del proceso 

productivo del sector 

Curtiembre, enfocado en 
la aplicación de 

producción más limpia. 

Este estudio presenta una 

metodología de investigación 

descriptiva con un enfoque 
cualitativo, la técnica 

seleccionada es la observación. 

30 2021 

María Soledad 

Núñez Moreno 

Implementación de la 

estrategia ambiental 
Producción más Limpia 

(PML) para el proceso 

productivo de la 

microempresa Productos. 

Tiene por objetivo implementar 

la estrategia ambiental 
Producción más Limpia en el 

proceso productivo, para 

obtener un ahorro económico y 

minimizar    el    impacto 
ambiental 

31 2020 

Acosta-Reyes, 

Juan Sebastián 

Zapata-Piñeros, 

Camilo Alejandro 

Priorización de 

oportunidades de 

producción más limpia 
enfocadas en aumentar la 

eficiencia del proceso 

productivo en una 

empresa   del   sector 
metalmecánico, ubicada 

en Tocancipá, 

Este estudio demuestra que, por 

medio de una metodología, 

paso a paso se evaluó la 
viabilidad técnica, económica y 

ambiental de esta propuesta 

brindando la información 

necesaria para su posible 
implementación 
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  Cundinamarca para 

mejorar su desempeño 

ambiental 

 

32 2021 

Hilda R. 

Guerrero-García- 

Rojas,  Diego 

García-Vega, 

Luis Seguí- 

Amórtegui 

 
Este articulo presenta un 

análisis de eficiencia sobre el 

uso y aprovechamiento de los 

recursos hídricos por parte de 
los principales sectores 

industriales que mayor 

volumen consumen en sus 
procesos de producción. 

 
Productividad industrial 

del agua en México: 

análisis de eficiencia para 
ocho sectores 

33 2021 

Ramírez Méndez, 

Magaña Medina 

Productividad, aspectos 

que benefician a la 

organización. Revisión 
sistemática de la 

producción científica 

Su objetivo es analizar las 

variables de estudios para 

determinar la metodología 
adecuada en una investigación. 

34 2023 

Morris, L; 

Chávez, D; 

Lozano, D; 

Mejía, J. 

Prototipo funcional para 

el mejoramiento del 

proceso productivo en 
MiPymes de manufactura 

y su aproximación a la 

Industria 4.0 

Este artículo presenta una 

revisión bibliográfica alrededor 

del OEE y la industria 4.0 y los 
resultados de la encuesta 

realizada a MiPymes 

manufactureras de Risaralda. 

35 2022 

Bramanti, 

Agustín 

Innovation strategies in 

production processes and 

their relationship with 
industrial design 

Analyzes innovation strategies 

in production processes and 

their relationship with 
industrial design 

36 2021 

Carlos Flores 

Tapia, Karla 

Flores Cevallos 

Pruebas para comprobar 

la normalidad de datos en 

procesos productivos: 
Anderson-Darling, Ryan- 

Joiner, Shapiro-Wilk y 

Kolmogórov-Smirnov 

El presente artículo determina 

la normalidad de los datos, 

utilizando cuatro tipos de 
pruebas, aplicadas a los datos 

muestrales  provenientes  del 
registro de producción de la 
empresa. 

37 2020 

Yeyson Rivera 

Ruiz,  José 

Landero Sánchez 

Influencia de la 

innovación en el proceso 

productivo 

Este trabajo investigativo se 

enfocó en determinar la 

influencia de la innovación en 
el proceso productivo de la 

estación  de  servicios  Inés 
Galeano. 

38 2022 

Ramírez-Toro, 

Andrés Felipe 

Propuesta de 

redistribución en planta 

de Maderatto LTDA. 

encaminada a la mejora 
en la productividad del 

proceso productivo de 

superficies sólidas 

A partir de un sustento teórico, 
un diseño metodológico y el 

análisis cuantitativo y 

cualitativo se enmarcan 
metodología SLP y el método 

de Guerchet las cuales son 
implementadas en el diseño y 
distribución de plantas 
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39 2020 

Correa, J; Castro, 

C; Garcés, Y; 

Ceballos 

Simulación y evaluación 

de un proceso productivo 

de suelas termoplásticas 

en Colombia 

En esta investigación se 

identificó dónde estaban 

ubicados los cuellos de botella 
y se proponen un conjunto de 

escenarios de solución, los 

cuales permiten una reducción 
en los costos del proceso y en el 
tiempo de elaboración de 

productos. 
40 2020 

Alexander Pulido 

Alex Ruiz 

Luis Ortiz 

 

Mejora de procesos de 
producción a través de la 

gestión de riesgos y 

herramientas estadísticas 

 

En este artículo, se propone un 
diseño metodológico para la 

prevención de riesgos en 

procesos productivos. 

41 2021 

Carreño Rojas, 

Solano Ortiz, 

 

 

Tendencias de procesos 
productivos en la 

industria Caficultora 

 

En este proyecto se propuso 
analizar las tendencias en los 

procesos productivos en la 

industria, siendo crucial para la 
eficiencia y crecimiento 

42 2021 

Andrea 

Lizzeth Aldea 

Molina 

Influencia del rediseño de 

los procesos productivos 

de una empresa de 
envolturas flexibles 

basado en la mejora 

continua 

Plan de autocontrol en la 

producción, análisis de causa- 

raíz del producto no conforme, 
establecimiento de acciones 

correctivas. 

43 2020 

Karla  Gabriela 

Canul-Ortiz; 

Olivia Jiménez- 

Diez 

Análisis de la gestión del 

conocimiento de los 

procesos productivos en 

una empresa 

restaurantera en Mérida, 
Yucatán 

La presente investigación 

analiza la situación actual en el 

área de procesos productivos en 

la empresa para presentar 
propuestas de mejora en la 

empresa. 

44 2020 

Vargas; Muñoz; 

Paba; Ordoñez 

Aplicación de la técnica 

multivariada Manova a 

dos variables de control 
provenientes de tres 

modelos de simulación 

estocásticos de un 

proceso 

En esta investigación se plantea 

el reto de mejorar el proceso y 

se utilizan dos variables que 
determinan la rentabilidad y 

eficiencia del proceso 

productivo 

45 2022 

Dairys Febles; 

Yaimí Trujillo; 

Alberto Mendosa. 

Oportunidades de mejora 
al proceso de 

aseguramiento de la 

calidad del proceso y el 
producto 

En la presente investigación se 
analizan las propuestas con el 

objetivo de identificar las 

oportunidades de mejora de los 
procesos  en  la  Actividad 
Productiva. 

46 2023 

Ángel Acevedo; 

Agustín  Pablo 

Contribución a la marca 

país a través de la 

sostenibilidad  de  los 
procesos productivos en 

El objetivo de este artículo es 

evidenciar la existencia de 

empresas que contribuyen a la 
marca  país  mediante  la 
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 Álvarez-Herranz Chile: Empresas B Corp. incorporación de mecanismos 

sostenibles en sus procesos. 

 
47 

 
2020 

Magalí Pastorino 

 
Proceso productivo: 

sujeto y saber en la 

enseñanza universitaria 
de artes visuales 

 
El artículo se constituye a raíz 

de una investigación, cuyo 

objeto es la relación que se 
establece entre la enseñanza 

técnica y la subjetivación en el 
proceso productivo. 

48 2021 

Parrales Reyes, 

Zavala Choez 

Control de Calidad en los 

procesos productivos de 

las Microempresas de 
chifles del Cantón Paján 

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 

49 2020 

Morales Perrazo, 

Cacuango 

Buitrón 

Análisis de fallas 

mediante metodología 

Six Sigma en el proceso 
productivo de lavado y 

tinturado de prendas de 

vestir en la Empresa El 

Laboratorio del Denim 
Ecuador lDEEC Cía. 

Ltda. 

El presente proyecto de 

investigación se centra en 

desarrollar un plan de mejora 
en el proceso productivo, La 

metodología mediante un 

muestreo sistemático, en el cual 

se determina del nivel de 
calidad de los procesos. 

50 2022 

Jorge Álvarez; 

Jaime Gallego. 

Análisis de la dimensión 

productiva del Proceso de 

Reintegración en 

Colombia 

Este artículo describe la 

contribución de la dimensión 

productiva con fuentes 

secundarias  y  oportunidades 
del contexto económico. 

Fuente: Elaborado por los autores 

 

Como se observa la tabla 4, la metodología de revisión sistemática permitió abordar los 

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

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

 

Extracción de datos 

 

 

Una vez concluida la búsqueda y selección de datos, se procedió a la extracción de los 

artículos y documentos de acuerdo a su relación con las variables de estudio y el instrumento 

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

la siguiente tabla: 
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Tabla 5. Artículos y documentos relevantes para el estudio 
N.º Autor Título Relación Instrumento 

1 Nancy 

Campoverde 

Daniela Lituma 

Saquicela 

Auditoría de Cumplimiento a la 

normativa interna de la Empresa 
Municipal de Agua Potable, 

Alcantarillado y Saneamiento de 

Gualaceo (EMAPAS G EP) 

Auditoría 

de Calidad 

 

Encuesta 

2 Eduardo Alarcón 
Martínez 

Auditoría a los Sistemas de 

Producción y Distribución de Agua 
Potable del Servicio de Coronel de la 
Empresa ESSBIO 

 

Auditoría 

de Calidad 

 

Encuesta 

3 José Roberto 
Ramírez Gálvez 

Estrategias de la planeación en la 
auditoría. 

Auditoría 
de Calidad 

Revisión de 
estudios 

4 Giovanni Solano- 

Cruz 

Mejora continua al Sistema de 
Aseguramiento de la Calidad de las 
auditorías internas. 

Auditoría 
de Calidad 

Encuesta 

5 María Natividad 

Toapanta Soria 

Auditoría  Integral en la  Empresa 
Pública Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado del Cantón El Tambo. 

Auditoría 

de Calidad 

Cuestionario 

6 Darwin Mauricio 
Muyulema 
Muyulema 

Auditorías Internas de Calidad y la 
Eficiencia en los procesos de las 
unidades de producción. 

Auditoría 

de Calidad 

Entrevista 

7 Juana Maribel 
Manrique Plácido 

Introducción a la Auditoría. Auditoría 
de Calidad 

Revisión de 
estudios 

8 Calle García, 

Carlos Javier 

Guzmán 
Chompol. 

La auditoría interna como soporte 

estratégico en la gestión pública. 

Auditoría 
de Calidad 

Revisión de 
estudios 

9 Pelazas Manso Planificación auditoría. Auditoría 
de Calidad 

Revisión de 
estudios 

10 Juan Sebastian 

Cardona 

Meléndez. 
Laura Sofia 

Godoy Torres. 

Mejora de la calidad del agua y la 

salud ambiental en comunidades 

vulnerables mediante la 
optimización de los servicios de 

agua potable. 

Auditoría 
de Calidad 

Cuestionario 

11 María de los 

Ángeles Nova 

Acevedo. 

Sistemas de plantas de tratamiento 

de agua potable para gestionar en la 

zona rural de Colombia. 

Auditoría 

de Calidad 

Encuesta 

12 Adrián 

Alejandro 

Flores Konja 

Auditoría a los procesos en las 

empresas. 

Auditoría 

de Calidad 

Cuestionario 

13 Jácome Carpio, 

Edhisson 

David. 

Optimización del proceso de 

potabilización en la planta de agua 
potable   y   saneamiento   de 
"Chinchinloma" optimización de 

los  procesos  de  aireación  y 

 

Proceso 

productivo 

 

Cuestionario 
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  coagulación-floculación.   

14 Johan Sebastián 

Patiño Correa. 

Diagnóstico y propuesta de 

optimización de la planta de 

tratamiento del acueducto loma el 
escobero. 

 
Cuestionario 

 Proceso 
productivo 

 

15 Juliana Daniela 

Valero Vargas 

Juan Velandia 

Vargas. 

Propuesta de plan de mejoramiento 

operacional de la planta de 
tratamiento de agua para consumo 

humano que suministra a la 

fundación proyecto Unión. 

  

 Proceso 

productivo 

Entrevistas 

16 Isla Ríos, 

Mónica 

Patricia. 

Compromiso organizacional en la 

productividad laboral de 
trabajadores de la planta de 

tratamiento de agua potable de 

Trujillo PECH-2021. 

  

 Proceso 

productivo 

Entrevistas 

 

17 Jorge Antonio 

Mariluz 

Jiménez. 

 

Protocolos para el mejoramiento de 

la calidad del agua en el sistema de 
producción de agua potable en la 

ciudad de Pomabamba-Ancash. 

 

Proceso 

productivo 

 

Cuestionario 

18 Joselyn 

Fernanda 

Parrales 

Tumbaco. 

Análisis de una planta compacta 

para el tratamiento de agua potable 
en la parroquia la Unión. 

Proceso 

productivo 

Encuesta 

19 Eduardo 

Alarcón 

Martínez 

Sistema de producción y 
distribución de agua potable de 

Coronel Essbio-S.A. 

Proceso 
productivo 

Hoja de 
recolección de 

datos 

20 Olivera Blas, 

Ronald Juan 

Propuesta de mejoramiento de la 

planta de tratamiento de agua 
potable de la localidad de Yaután, 

provincia de Casma, Ancash-2021. 

Proceso 

productivo 

 

 Cuestionario 

21 Emily Andrea 

Robayo Pérez 

Ronny Sierra 

Calderón 

Plan de negocios para la creación 

de Hydroleben S.A.S., empresa 

dedicada al diseño, construcción y 

operación de plantas de tratamiento 
compactas de agua potable y agua 

residual. 

  

 Proceso 

productivo Entrevistas 

22 José Artavia 

González 

Auditoría sobre el control estatal 

sobre calidad del agua potable para 

consumo humano. 

Auditoría 

de Calidad 

Encuestas 

23 Katherine Auditoría de Gestión al proceso de 

producción y control de calidad en 
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 Elizabeth Silva 

Litardo 

la empresa Ecuaquimica en el 

cantón Quevedo, año 2022. 

Auditoría 

de Calidad 

Encuesta 

24 David 

Eyzaguirre 

Quispe 

Auditoría a los procesos en las 

empresas. 

Auditoría 

de Calidad 

Análisis de 

datos 

25 Sotelo Asef J La planeación de la auditoría en un 

sistema de gestión de calidad 

tomando como base la norma ISO 

19011:2011. 

Auditoría 

de Calidad 

Análisis de 

datos 

26 Chiriboga- 

Mendoza 

Marola 

García-Mujica 

Roberth 

Bpm y auditorías de calidad total. 

Gmp and total quality audits. 

Auditoría 

de Calidad 

Revisión de 

estudios 

27 Manuel de Jesús 

Zayas Sábetela 

Procedimiento para el estudio de la 
organización del trabajo en el 

proceso productivo. 

Proceso 
productivo 

Revisión de 
estudios 

28 Isidoro Pacífico 

Merino Acosta. 

Optimización de una planta 

potabilizadora compacta de 

filtración rápida para tratar el agua 

del Río Babahoyo. 

Proceso 

productivo 

 

 Encuesta 

29 Rodríguez, 

Tatiana 

Sánchez, Ivanna 

Pinto, Omar 

Descripción del proceso 

productivo del sector Curtiembre, 

enfocado en la aplicación de 
producción más limpia. 

Proceso 

productivo 

Cuestionario 

30 María Soledad 

Núñez Moreno 

Implementación de la estrategia 

ambiental Producción más Limpia 

(PML) para el proceso productivo 
de la microempresa Productos 

Lácteos del Norte 

Proceso 

productivo 

Encuesta 

31 Acosta-Reyes, 

Juan Sebastián 

Zapata-Piñeros, 

Camilo 

Alejandro 

Priorización de oportunidades de 

producción más limpia enfocadas 

en aumentar la eficiencia del 
proceso productivo en una empresa 

del sector metalmecánico, ubicada 

en Tocancipá, Cundinamarca para 
mejorar su desempeño ambiental 

  

 Proceso 
productivo 

Cuestionario 

32 Hilda R. 

Guerrero- 

García-Rojas, 

Diego García- 

Productividad industrial del agua 

en México: análisis de eficiencia 
para ocho sectores 

  

 Proceso 

productivo 

Encuesta 
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Vega 

33 Ramírez 

Méndez, 

Magaña Medina 

 

 

Productividad, aspectos que 

benefician a la organización. 
Revisión sistemática de la 

producción científica 

 
 

 
Auditoría 
de Calidad Encuesta 

34 Morris, L; 

Chávez, D; 

Lozano, D; 

Mejía, J. 

35 

Bramanti, 

Agustín 

36 Carlos Flores 

Tapia 

Karla Flores 

Prototipo funcional para el 

mejoramiento del proceso 

productivo en MiPymes de 
manufactura y su aproximación 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 

Kolmogórov-Smirnov 

 

Proceso 

productivo 

 
 

 

 
Proceso 

productivo 

 

 
Proceso 

productivo 

 

Entrevistas 

 

 
 

 

 
Revisión de 

estudios 

 

 
Hoja de 

recolección de 

datos 

 

37 Yeyson Rivera 

Ruiz, José 

Landero 

Sánchez 

38 Ramírez-Toro, 

Influencia de la innovación en el 
proceso productivo  Proceso 

productivo 

 

 
 

Propuesta  de  redistribución  en 

 

Entrevistas 

Andrés Felipe 
planta de Maderatto LTDA. 
encaminada a la mejora en la 

productividad del proceso 

productivo de superficies sólidas 

Proceso 
productivo Encuesta 

 

39 Correa, J; 

Castro, C; 

Garcés, Y; 

Ceballos 

40 Alexander 

Pulido 

Alex Ruiz 

Luis Ortiz 

41 Carreño  Rojas, 

Simulación y evaluación de un 
proceso productivo de suelas 

termoplásticas en Colombia 

 

 

Mejora de procesos de producción 
a través de la gestión de riesgos y 

herramientas estadísticas 

 

 

Tendencias    de    procesos 

Proceso 

productivo Análisis de 

datos 

 

 

 

Proceso 
productivo 

Entrevistas 

 

Hoja de 

Lesly 

Solano Brenda 

42 Andrea 

Lizzeth Aldea 

productivos en la industria 

Caficultora 

 

Influencia del rediseño de los 

procesos productivos de una 

Proceso 
productivo 

 

 

Proceso 

recolección de 
datos 

empresa de envolturas flexibles productivo Encuesta 
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 Molina basado en la mejora continua   

43 Karla Gabriela 

Canul-Ortiz; 

Olivia Jiménez- 

Diez 

Análisis de la gestión del 

conocimiento de los procesos 

productivos en una empresa 
restaurantera en Mérida, Yucatán 

  

 Proceso 
productivo Entrevistas 

44 Vargas; Muñoz; 

Paba; Ordoñez 

Aplicación de la técnica 

multivariada Manova a dos 
variables de control provenientes 

de tres modelos de simulación 

estocásticos de un proceso 

productivo 

  

 Proceso 
productivo 

Encuesta 

45 Dairys Febles 

Pérez; Yaimí 

Trujillo 

Casañola. 

Oportunidades de mejora al 

proceso de aseguramiento de la 

calidad del proceso y el producto 

  

 Proceso 

productivo 

Encuesta 

46 Ángel Acevedo- 

Duque; Agustín 

Pablo Álvarez 

Contribución a la marca país a 

través de la sostenibilidad de los 
procesos productivos en Chile: 

Empresas B Corp 

 Hoja de 

recolección de 
datos 

 Proceso 

productivo 

47 Magalí 

Pastorino 

Proceso productivo: sujeto y saber 

en la enseñanza universitaria de 
artes visuales 

  

 Proceso 

productivo 

Revisión de 

estudios 

48 Parrales Reyes, 

Jenny 

Zavala 

Choez, Daniel 

Control de Calidad en los procesos 

productivos de las Microempresas 
de chifles del Cantón Paján 

  

 Proceso 

productivo 

Hoja de 

recolección de 

datos 

49 Morales 

Cacuango 

Buitrón 

Análisis de fallas mediante 
metodología Six Sigma en el 

proceso productivo de lavado y 

tinturado de prendas de vestir en la 

Empresa El Laboratorio del Denim 
Ecuador lDEEC Cía. Ltda. 

  

 Proceso 

productivo 

Análisis de 

datos 

50 Jorge Norvey 

Álvarez-Ríos; 

Jaime Gallego- 

González 

Análisis de la dimensión 
productiva del Proceso de 

Reintegración en Colombia 

  

 Proceso 

productivo 

Análisis de 

datos 

Fuente: Elaborado por los autores 

 

Síntesis de hallazgos y Resultados 
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Dentro de nuestra revisión de la literatura, se obtienen los documentos seleccionados 

que tienen la mayor relevancia en esta investigación, en base a nuestra base de datos realizada, 

se obtienen los siguientes gráficos que permiten proporcionar de manera más eficiente nuestro 

estudio: 

 

Tabla 6. Año de publicación de los artículos y documentos del estudio 

AÑO DE PUBLICACIÓN ARTÍCULOS Y 
DOCUMENTOS 

2018 3 

2019 5 

2020 10 

2021 11 

2022 9 

2023 6 

2024 6 

Fuente: Elaborado por los autores 

Como muestra la tabla 6, mediante un análisis realizado a los artículos y documentos, 

se presenta el año de su publicación, lo que muestra el año 2018 con una cantidad reducida de 

3 artículos, seguido del año 2019 con 5 artículos seleccionados, el año 2020 con una cantidad 

de 10 artículos, en el 2021 tenemos 11 artículos que fueron objeto de estudio en esta 

investigación, el año 2022 con una cantidad de 9 y por último el año 2023 y 2024 con 6 artículos 

seleccionados, la cantidad de artículos establecida y extraída para el estado del arte. 

 

Para una mayor interpretación de los resultados, acorde a los años de publicación de 

nuestros artículos y documentos seleccionados, se presenta un gráfico de dispersión que 

proporciona una mayor claridad de la obtención. 

 

Figura 3. Diagrama de dispersión al año de publicación de artículo 
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Fuente: Elaborado por los autores 

 

Como muestra figura 3, mediante la herramienta diagrama de dispersión, se presenta 

una comparación entre el año 2018 al 2024, años de publicación de los artículos extraídos, lo 

que muestra que el pico más alto de la publicación de los artículos se denota en el año 2021. 

 

 

En base a estos resultados obtenidos, se consideraron los instrumentos utilizados y 

aplicados por los autores en nuestra selección de 50 artículos, como se presenta en la siguiente 

tabla: 

 

Tabla 7. Instrumentos utilizados en los artículos y documentos seleccionados 
INSTRUMENTO ARTÍCULOS Y 

DOCUMENTOS 
% 

Encuesta 15 30% 

Cuestionario 9 18% 

Revisión de Estudio 8 16% 

Entrevistas 8 16% 

Hoja de recolección de datos 5 10% 

Análisis de datos 5 10% 

TOTAL 50 100% 

Fuente: Elaborado por los autores 

 

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

artículos seleccionados la encuesta, con mayor uso, seguido del cuestionario con una cantidad 

ARTÍCULOS Y DOCUMENTOS 

12 

10 

8 

6 

4 

2 

0 

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
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Encuestas 
Revisión de estudios 
Hoja de recolección de datos 

Cuestionario 
Entrevistas 
Análisis de datos 

Diagrama de pastel 
10% 

10% 30% 

16% 

18% 

16% 

de 9, la revisión de estudio y la entrevista ambos con una cantidad de 8 y por último los autores 

de nuestros artículos y documento, han aplicado una hoja de recolección de datos y un análisis 

de datos en sus investigaciones, esto con una cantidad de 5 cada una. 

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

nuestra base de datos, como se presenta en el gráfico a continuación: 

 

Figura 4. Porcentaje de instrumentos aplicados 
 

Fuente: Elaborado por los autores 

 

 

Como se presenta en la figura 4, encontramos los instrumentos aplicados en nuestros 

artículos y documentos, obteniendo un mayor % con la aplicación de las encuestas en los 

trabajos de investigación, seguido del cuestionario con un 18%, como tercer y cuarto 

instrumento encontramos la revisión de estudio y la entrevista con un 16% ambos instrumentos, 

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

 

También se consideró el análisis por medio de un diagrama de Pareto para visualizar 

con mayor claridad la cantidad y porcentaje con su línea de tendencia establecida de acuerdo a 

los instrumentos aplicados. 

 

Figura 5. Diagrama de Pareto en base a los instrumentos 
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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 aplicación del instrumento. 

 

 

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

de nuestro estado del arte: 

 

¿Cuál es el contexto y la relevancia del tema en estudio auditoría de calidad y 

procesos productivos en plantas compactas? 

 

En el contexto de la relevancia, se cuenta con diferentes opiniones de autores que han 

propuesto auditorías 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 auditorías de calidad 

y procesos productivos en plantas compactas? 
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En la etapa de selección 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 investigación previa existe sobre este tema y cuáles son sus hallazgos claves? 

Dado el estudio bibliográfico que se ha obtenido mediante nuestra base de datos, como 

resultado se obtuvieron 50 artículos y documentos de relevancia para nuestro trabajo de 

investigación como auditoría de calidad para el proceso productivo. 



35  

1.3 Fundamentos teóricos 

Se analizó el funcionamiento de las plantas compactas en la empresa Aguapen_EP, para 

ver en qué medida se ajustan a las ISO 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 Auditoría de calidad 19011:2018, fue el resultado de este estudio. 

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

 

Teoría de la gestión de calidad total (TQM): es un enfoque integral y sistemático para 

lograr la calidad en todos los aspectos de una organización, siendo responsabilidad de todos los 

niveles y áreas de la organización: enfoque al cliente, mejora continua, participación 

total.(Cantos et al.,2018). 

Teoría de mejora continua Ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): El 

ciclo PDCA es una metodología para la mejora continua que se centra en la planificación, 

ejecución, verificación y acción para mejorar los procesos. (Cantos et al.,2018). 

Teoría de la gestión de procesos (BPM): Esta teoría se enfoca en la gestión de procesos 

como un medio para mejorar la eficiencia y la calidad. Incluye el análisis, diseño, 

implementación, y monitoreo de procesos. 

Teoría del Valor del Cliente: Esta teoría se centra en crear valor para el cliente al 

proporcionar productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. (Cantos et 

al.,2018). 

Teoría de la gestión de conocimiento: se refiere a la creación, almacenamiento, 

transferencia y aplicación del conocimiento dentro de una organización para mejorar su 

rendimiento y competitividad. 

Enfoque en el Riesgo: La auditoría 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 auditoría de calidad debe enfocarse en la evaluación 

de los procesos en lugar de solo en los resultados. 

Enfoque en la Mejora Continua: La auditoría de calidad debe contribuir a la mejora 

continua de los procesos y sistemas. (Gallardo Medina et al.,2024). 

Enfoque en la Satisfacción del Cliente: La auditoría de calidad debe considerar la 

satisfacción del cliente como un indicador clave de la efectividad del sistema de gestión de 

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

 

 

Variable Independiente: Auditoría de Calidad 

 

La auditoría de calidad es un proceso sistemático, llevado a cabo por un profesional 

independiente, con el objetivo de buscar evidencias suficientes para determinar cómo se 

gestiona los procesos productivos para lograr una satisfacción del cliente y la mejora continua 

en la organización.(Cruz, 2021). 

ISO 9001:2015, (2015) lo define como: “Proceso sistemático, 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 auditoría.” (p. 32). Tomando como 

referencia lo citado por los autores la auditoría es un proceso sistemático efectuado por un 

profesional independiente encaminado a obtener evidencia suficiente, pertinente y competente 

y evaluarlas de manera objetiva con la finalidad de emitir una opinión respecto el grado de 

cumplimiento de los criterios de auditoría que se plasman en un informe. 
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AUDITORÍA 
INTEGRAL 

Auditoría 
financiera 

Auditoría de 
gestión 

Auditoría de 
cumplimiento de 

leyes y 
regulaciones 

Auditoría de 
control interno 

Figura 6. Tipos de auditoría 
 

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

 

La auditoría integral es un contrato de aseguramiento que abarca varias áreas temáticas: 

Auditoría de estados financieros: Se busca expresar una opinión sobre si los estados 

financieros examinados están 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. 

 

Auditoría de cumplimiento: Tiene como fin determinar si las operaciones financieras, 

administrativas, económicas 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. 

Auditoría de control interno financiero: Evalúa 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 información financiera, y el 

cumplimiento de las leyes y regulaciones vigentes. 

Auditoría de gestión: 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 administración 
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en relación con sus responsabilidades y si dichas funciones se han llevado a cabo de manera 

eficiente, efectiva y económica. 

Finalmente, según los autores, la auditoría de calidad está comprendida dentro de la 

auditoría de gestión, ya que implica una evaluación independiente y sistemática que tiene como 

objetivo medir la eficacia y eficiencia en el uso de los recursos de la organización y el 

cumplimiento de los objetivos relacionados con criterios de calidad. 

Auditoría de gestión de calidad. Según (Vivar, 2024) la auditoría de gestión de 

calidad es: Proceso sistemático, documentado y de verificación objetiva para obtener y evaluar 

evidencias y determinar actividades específicas, eventos, condiciones, sistemas, propagandas, 

gerenciales, de calidad o información referente a estos aspectos, cumplen con los criterios de 

auditoría, y la comunicación de los resultados de este proceso al cliente (p. 18). La auditoría 

de calidad está basada en los criterios de la norma ISO 9001:2015, se las realiza a todas las 

empresas ya sean de producción o prestación de servicios midiendo la calidad de los productos 

y permitirá la mejora continua de la organización. 

Evidencias de auditoría: Para Arley (2022)manifiesta que: Se refiere a la información 

obtenida por el auditor para llegar a las conclusiones sobre las que se basa un informe. La 

evidencia de auditoría integral comprenderá documentos fuentes y registros de procesos 

productivos, información susceptible de ser corroborada de otras fuentes, procedimientos sobre 

el manejo de las áreas o divisiones e indicadores de gestión. (p. 18). (Arley et al, 2022) Se 

manifiesta que la evidencia de auditoría 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 lógica y patente. Evidencia pertinente: relaciona la manera revisada y el periodo de la 
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auditoría, así mismo surge congruencia entre las observaciones, conclusiones y 

recomendaciones de la auditoría. (p. 91) La evidencia de auditoría es una información obtenida 

por el auditor la cual fue suficiente, competente y relevante, para llegar a las conclusiones que 

se plasmarán en el informe de auditoría. 

Los hallazgos de auditoría, según Arley (2022),consiste en la información de la 

auditoría de hechos o circunstancias que afectan de manera significativa la gestión de la entidad 

auditada, como debilidades o deficiencias en los controles. Estos deben ser comunicados en el 

informe de auditoría. Los atributos clave de los hallazgos son: 

Condición: Es la situación actual que el auditor descubre al examinar una operación, 

actividad o transacción. 

Criterio: Son los parámetros de comparación, como normas o leyes aplicables, que 

permiten evaluar la situación encontrada. 

Causa: Es la razón por la que ocurrió la condición o el incumplimiento de la norma, y 

debe ser más que simplemente indicar que alguien no cumplió con las reglas. 

Efecto: Es el impacto adverso, real o potencial, como la pérdida de dinero o la falta de 

efectividad, resultante de la condición detectada. 

Los hallazgos de auditoría son elementos clave que deben informarse a la 

administración, ya que pueden afectar a la organización. Los atributos principales que los 

describen son la condición, el criterio, la causa y el efecto. 

Programa de auditoría 

Rodríguez Hernández (2019)define el programa de auditoría como un documento que 

organiza de manera sistemática los pasos y procedimientos que se seguirán durante el trabajo 

de auditoría. Este programa es parte de los papeles de trabajo del auditor y debe estar ubicado 

al inicio de la sección correspondiente. Además, se complementa con cuestionarios que cubren 

los aspectos detallados de cada sección auditada. El programa de auditoría es un plan detallado 
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que especifica los procesos a seguir durante la auditoría, designando responsabilidades y 

tiempos de ejecución, y es fundamental en la fase de ejecución. 

Indicadores 

Hinojosa, (2021),los describe como una herramienta estratégica para evaluar la gestión de la 

información, organizando acciones según 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 síntesis, los indicadores son instrumentos numéricos 

que miden de manera cuantitativa o cualitativa las variables evaluadas durante la auditoría de 

calidad. 

Indicadores de calidad 

Según Hinojosa, (2021) estos indicadores miden la calidad de los productos o servicios 

basándose en estándares y la satisfacción de clientes y proveedores. Sirven para implementar 

mejoras continuas y elevar la atención al cliente. También ayudan a identificar indicadores de 

desempeño y satisfacción percibida. 

Producto (ISO 9001:2015) 

Se define como el resultado de actividades relacionadas o que interactúan entre sí, 

transformando entradas en resultados. 

Calidad 

Según Martínez (2019)menciona que la calidad: ‘‘Es el grado de satisfacción 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 auditoría 
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Fuente: Elaborado por autores 

 

ISO 9001:2015 Gestión de la Calidad 

Según la norma ISO 9001:2015, los indicadores ayudan a determinar qué aspectos de un 

proceso o conjunto de procesos deben ser medidos para evaluar su capacidad y eficacia, todo 

en alineación con la misión de la organización. 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. 
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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 

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

 

Principios de la gestión de calidad 

 

 

La norma ISO 9001:2015 se basa en varios principios de gestión de calidad que incluyen una 

declaración sobre cada principio, su importancia para la organización, los beneficios asociados 

y ejemplos de acciones para mejorar el rendimiento. Estos principios son: 

• Enfoque al cliente 

• Liderazgo 

 

• Compromiso de las personas 

• Enfoque a procesos 

 

• Mejora 

• Toma de decisiones basadas en la evidencia 

 

• Gestión de las relaciones 

Estos principios buscan mejorar el desempeño organizacional cuando se aplican 

correctamente. 

Dimensiones: 

Para la dimensión 1.- Eficiencia Operativa Se define como el valor del margen de 

contribución bruto de esa unidad por unidad de tiempo. El objetivo consiste en identificar los 

factores de máquina, sección o área 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 dimensión 2.- Cumplimiento Normativo Los objetivos de Desarrollo Sostenible 

(ODS) y la denominada Environmental Social Governance (ESG) son diariamente más 

significativas en las economías 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 dimensión 3.- Gestiones de no conformidades Falta de cumplimiento de 

especificaciones establecidas o alguna desviación, las no conformidades de calidad siempre 

juegan un papel muy relevante en el ámbito 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. 

(Fernández, 2023). 

Para la dimensión 4.- Capacitación del personal Actividad basada en necesidades 

reales de una organización, En cada organización la capacitación 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 estáticos y fijos no existen, 

por lo tanto, los colaboradores deben estar preparado para tomar el cargo de las funciones que 

requiera la organización. (Casafranca, 2020). 

Variable dependiente: Mejoramiento del proceso productivo 

 

Mejoramiento o mejora, según, (ISO 9001:2015): La organización debe determinar y 

seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier acción necesaria para cumplir 

los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente Estas deben incluir: 

Mejorar los productos y servicios para cumplir con los requisitos, así como considerar 

las necesidades y expectativas; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar el 

desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad. (p. 19). 
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La mejora permite implementar acciones necesarias para incrementar la satisfacción del 

cliente sea de un producto o servicio, además permite corregir o prevenir los efectos no 

deseados por ende la obtención de productos de calidad. 

 

Modelo de gestión de calidad para la mejora continua 

Según (ISO, 9001: 2015) menciona el ciclo de menciona continua: 

 

 

 

Figura 8. Ciclo de Mejora continua 
 

Fuente: ISO, 9001 (2015) 

 

 

El proceso productivo en la operacionalización es un componente fundamental del 

sistema de gestión de calidad, ya que es allí donde se crea valor para el cliente y se produce el 

producto o servicio. La planificación, 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 término de mejora continua de procesos nos referimos a aquella capacidad que 

poseen todas las personas de una organización para identificar y llevar a cabo oportunidades de 

mejora en los procesos, y todo aquello realizado de manera continua. 

La mejora continua es mucho más 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, eliminación de despilfarros y medición de la 

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

 

Dimensiones 

Para la dimensión 1.- Calidad de agua tratada Las actividades realizadas por la 

población, el crecimiento y el desarrollo de las industrias tienen un impacto muy grande en la 

calidad del agua. Esta se determina comparando las características físicas, químicas y 

bacteriológicas con las directrices de calidad de agua o estándares. El reglamento de la calidad 

del agua para consumo humano, según DS N° 031-2010-SA, establece los parámetros con la 

finalidad de garantizar la inocuidad y prevenir riesgos sanitarios. (Medina, 2020). 

Para la dimensión 2.- Tiempo del ciclo de producción 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 más específicos. 

(Castañeda, 2020). 

 

 

Para la dimensión 3.- Satisfacción del cliente una parte fundamental en la satisfacción 

del cliente es la calidad del servicio, por ello las empresas deben implementar esta herramienta 

de medición en respuesta confiable de los clientes. También forma una parte importante para 

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

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

 

 

Para la dimensión 4.- Costos operativos son esenciales en una organización, 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 producción y creación de un 

producto o un servicio. (Arrobo, 2020). 
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CAPÍTULO II 

 

 

MARCO METODOLÓGICO 

 

 

2.1 Enfoque de investigación 

Según Hernandez Mendoza & Duana Avila, (2020), el enfoque cualitativo “utiliza la 

recolección y análisis de los datos para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas 

interrogantes en el proceso de interpretación” es así que en la investigación se analizaron los 

datos o criterios obtenidos a través de cuestionarios y encuestas a trabajadores de la empresa 

Aguapen_EP. El enfoque metodológico utilizado en el trabajo de investigación es cualitativo, 

mediante este enfoque se logró utilizar una variedad de métodos para la recolección de datos, 

conforme a los objetivos establecidos, con el fin y el propósito de una auditoría de calidad para 

el mejoramiento de las plantas compactas. 

2.2 Diseño de investigación 

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

para comprobar el cumplimiento de los criterios de esta; ISO 19011:2018, para dar los 

resultados de la Auditoría de Calidad en Aguapen_EP, 2023. 

Se utilizó los siguientes tipos de investigación: 

 

 

 

Investigación No Experimental: 

La investigación es de diseño no experimental, ya que se trabaja con información 

proporcionada por la entidad sin realizarse cambio alguno, sino que se observan situaciones ya 

existentes, no provocadas intencionalmente en la investigación por quien la realiza. El tipo de 

investigación 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. (Santamaría, 2020). Aplicar la auditoría de gestión 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 auditoría de calidad. 

 

 

Descriptiva: 

Esta investigación permitió detectar y analizar las características específicas de los 

procesos de producción, el nivel de satisfacción de los clientes y las políticas de calidad, 

evaluando la eficiencia y eficacia de manera sistemática. 

Son las que pretenden decir como es la realidad. La descripción científica es muy 

importante porque constituye la primera aproximación sistemática al conocimiento de la 

realidad, se describe la realidad de cada una de las actividades realizadas en el proceso de 

producción de la entidad verificando la eficiencia o eficacia del cumplimiento de objetivos y 

metas de cada una de ellas. (Molina, 2020). Se realizó al estudiar la variable dependiente 

mediante un cuestionario, check list, etc., enfocado a mejorar o enfatizar aspectos de la ISO 

9001: 2015 en la Auditoría de Gestión de Calidad: Importancia y alineación relevante del 

cumplimiento legal y reglamentario; mejora del control de los procesos productivos, las 

conformidades y no conformidades encontradas, comprensión en la interpretación y 

entendimiento de los elementos de norma, plan de mejora. 

Explicativo: 

Se determinó a profundidad la problemática del trabajo de investigación, permitiendo 

comprender el problema de manera más eficiente. Porque busca determinar la causalidad entre 

la implementación de auditorías de calidad y la mejora del proceso productivo. (Martínez et al., 

2022). Para el plan de mejora, resultados de la auditoría se delinea como se puede mejorar el 

sistema de gestión de calidad actual. 
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Correlacional: 

El tipo de investigación correlacional, según González (2021), permite evaluar la 

relación estadística entre las variables y ciertas interrelaciones entre ellas. Porque se pretende 

asociar las variables como la conformidad con los estándares de calidad, eficiencia operativa y 

satisfacción del cliente. Por ende, se relacionó en este estudio la variable dependiente, objeto 

de estudio mediante el cuestionario, así obtener las conformidades y no conformidades del 

cumplimiento de las ISO 9001:2015. 

De campo: 

Se asistió a la empresa (anexo 7) objeto de estudio para adquirir la información necesaria 

acorde a la problemática, determinando las falencias que afecten el proceso de producción y 

calidad de las plantas compactas para la aplicación de las técnicas de auditoría. Una 

investigación de campo proporciona herramientas y métodos que permiten analizar el problema 

con mayor profundidad, extrayendo resultados beneficiosos para las organizaciones. (Reyes, 

2022). Se realizó la observación directa in situ, para recolectar parte de la información 

necesaria, objeto de estudio la empresa Aguapen_EP. 

 

 

Documental: 

Se recopiló y seleccionó la información de la empresa mediante los documentos 

generados por esta en el período de estudio, tales como, reglamentos, leyes, políticas y 

procedimientos relacionados al proceso de producción. La investigación documental ayuda al 

investigador en la muestra de los estudios realizados, como pruebas para tener conclusiones 

concretas en base a la investigación de estudios. (Reyes, 2022). Se realizó revisión documental 

en plantas de procesos, como la planta El Azúcar, planta Zapotal, planta Sube y Baja, planta 

Julio Moreno, planta Colonche. 
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Tabla 8. Diseño de la investigación 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

⮚ NO EXPERIMENTAL  

Descriptiva De campo 

Correlacional Documental 

Explicativa  

Fuente: Elaborado por autores 

Como muestra la tabla 8, tenemos el diseño de la investigación, siendo no experimental. 

 

2.3 Población y Muestra 

 

2.3.1 Población: 

Una población de estudio es un conjunto de unidades de estudio que, son objeto de 

interés por parte del investigador (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018). 

La población de estudio estará compuesta por todo el personal operacional de la planta 

Atahualpa, personal administrativo, y el personal involucrado (personal de control de calidad y 

producción) en el proceso de las plantas compactas de la empresa Aguapen_EP. En caso de 

trabajarse con toda la población, se eliminará el rubro correspondiente a la muestra. 

Criterio de inclusión: Estará incluido todo el personal de las plantas compactas. 

 

Criterio de exclusión: Estará excluido todo el personal que no tenga relación directa 

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

Tabla 9. Distribución de la población en plantas de tratamiento Aguapen EP 
 

POBLACIÓN DE ESTUDIO CANTIDAD DE 
TRABAJADORES 

Personal administrativo  

Gerencia 1 

Departamento de Calidad 3 
Departamento de Producción 3 
Personal planta Atahualpa  

Operarios (jefe de turno) 1 

Jefe de bodega, ayudantes y 

auxiliar 

12 

Personal planta compacta 
Zapotal 

 

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

1 

Personal planta compacta El 
Azúcar 

 

Operarios (jefe de turno) 4 

Jefe de bodega, ayudantes y 

auxiliar 

1 

Personal planta compacta Sube y 
Baja 

 

Operarios (jefe de turno) 2 

Jefe de bodega, ayudantes y 

auxiliar 

1 

Personal planta compacta Julio 
Moreno 

 

Operarios (jefe de turno) 2 

Jefe de bodega, ayudantes y 

auxiliar 

1 

Personal planta compacta 
Colonche 

 

Operarios (jefe de turno) 4 

Jefe de bodega, ayudantes y 

auxiliar 

1 

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

Fuente: Elaborado por autores 

 

Como muestra la tabla 9, tenemos la representación de la población del trabajo de 

estudio, obteniendo con precisión el número de personas que se ajustan a las necesidades en 

este estudio, de la empresa AGUAPEN EP. 

2.3.2 Muestra: 

Para el trabajo de investigación se utilizó el tipo de muestreo no probabilística por 

conveniencia, siguiendo los criterios de (González, 2021)tomando la cantidad de 21 personas 

que trabajan de forma directa en el área de producción de las plantas compactas, lo que será el 

objeto de estudio, dispuestas en colaborar, permitiendo medir el nivel de conocimiento y 

percepción del tema investigado, colaborando en la definición de recolección de datos, para 

hallar las no conformidades en las plantas compactas, ya que este enfoque de muestreo por 

conveniencia resulta más adecuado para el objetivo específico “Evaluar el cumplimiento de los 

procedimientos y las no conformidades presentes en el proceso productivo de las plantas 
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compactas, según las ISO 19011:2018, con el actual sistema de gestión de calidad Aguapen 

Ep”. 

 

Tabla 10. Distribución de la muestra 
 

PLANTAS 

COMPACTAS 

PERSONAL POR ÁREA N.º DE 

PERSONAL(MASCULINO) 

Zapotal Operarios  (jefe  de  bodega, 
ayudante o auxiliares) 

5 

El azúcar Operarios  (jefe  de  bodega, 
ayudante o auxiliares) 

5 

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

3 

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

3 

Colonche Operarios  (jefe  de  bodega, 
ayudante o auxiliares) 

5 

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 

áreas de bodega, ayudante o auxiliares, mismas que están ubicadas en la parroquia Zapotal, El 

azúcar, Sube y baja, Julio Moreno, Colonche. 

 

2.4 Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de los datos (Adaptada a la 

unidad de análisis y tipo de estudio) 

 

2.4.1 Métodos de recolección de los datos 

 

 

Método deductivo: 

Según Castellano, (2018) el método deductivo basa sus cimientos en determinados 

fundamentos teóricos, hasta llegar a configurar hechos o prácticas particulares”, se aplicó al 

extraer los problemas generales encontrados en el proceso de producción y tomar información 

de la empresa para de esta forma analizar el cumplimiento eficaz y eficiente de la normativa 

vigente. 
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Trabajadores de la 
empresa Aguapen_EP 

Planta de Tratamiento 
Atahualpa y plantas 
compactas de tratamiento 
de agua potable 

¿Dónde 
¿Cuáles son localiza 

las fuentes? fuente 

se 
la 
de 

información? 

Observación de 
campo, entrevistas, 
cuestionario 
proporcionado por 
los autores 

¿Mediante 
qué método, 
instrumento 
o técnica se 
recolectarán 
los datos? 

¿Mediante 
qué técnica se 
analizará  el 
respectivo 
análisis de 
datos? Software Spss 29 

Método Inductivo 

 

Razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados 

como válidos, para llegar a concusiones, cuya aplicación sea de carácter general. El 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 teoría. (Castellano, 2018). 

Método analítico: 

Se analizó la información proporcionada por la entidad para verificar el cumplimiento 

de leyes, reglamentos y demás normativa mediante la aplicación de las técnicas e instrumentos 

de auditoría en el desarrollo de las fases de la misma. (Castellano, 2018). 

Unidad de análisis: 

La unidad de análisis será cada una de las plantas compactas de tratamiento de agua. 

Para analizar y comprender la recolección de los datos, fue necesaria la elaboración de un 

proceso que permitiera identificar y describir una estructura clara para recopilar los datos. En 

el gráfico 7 se muestra el proceso a detalle para la recopilación de los datos. 

 

 

Figura 9. Proceso de la recolección de datos 
 

 

Fuente. Elaborado por autores 
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Como muestra la figura 9, se observa el proceso para la recolección de datos: cuya fuente 

es la muestra de los trabajadores de las plantas compactas de Aguapen Ep: Zapotal, El azúcar, 

Sube y baja, Julio Moreno, Colonche; cuyo análisis e interpretación se utilizó el análisis 

descriptivo, además, se validó en el Software SPSS29 mediante el Alfa de Cronbach 

2.4.2 Técnicas de recolección de los datos 

Las técnicas que fueron usadas para la recolección de datos, es la observación directa, 

que permite al investigador acercarse al objeto de estudio (Hernández Sampieri & Mendoza 

Torres, 2018)es decir, las personas que intervienen directamente en el proceso de las plantas 

compactas, se estableció como instrumento de recolección de datos basada en esta técnica de la 

observación, 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 aplicó el 

sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015, para verificar los resultados de las no 

conformidades; se utilizó para la auditoría mediante la ISO 19011:2018, estos datos para 

evaluación. Está lista de verificación está comprendida. 

 

Tabla 11. Puntos a evaluar según ISO 9001:2015 

ASPECTOS A AUDITAR Total, de alternativas 

4. Contexto de la organización 3 

5. Liderazgo 3 

6. Planificación 3 

7. Apoyo 12 

8. Operación 18 

9. Evaluación del desempeño 8 

10. Mejora 4 

Fuente. Elaborado por autores 

La lista de verificación de cumplimiento del sistema de gestión ISO 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 calificación en tabla: 

 

Tabla 12. Escala de evaluación de lista de verificación de cumplimiento 
 CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD 

PLANTAS %DE 

CUMPLIMIENTO 
%DE NO 
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 evaluación de la norma ISO 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-raíz de la problemática, resolviendo el objetivo específico “Determinar la 

causa-raíz 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 auditoría”. 

 

2.4.3 Instrumentos de recolección de los datos 

 

 

Como instrumento de recolección de datos (anexo 2): Bajo este contexto, los métodos 

utilizados para la recolección de los datos permitieron tener una medición en nuestras variables 

de estudio, tuvieron base de observación directa, es decir, de campo. A continuación, se detallan 

los métodos, técnicas e instrumentos usados en la investigación: 

Se usará el cuestionario electrónico como instrumento para recolectar dato de la 

muestra. El cuestionario es un grupo de preguntas redactadas de forma coherentes para obtener 

la información sobre la variable que se va a evaluar (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 
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2018). Se ha seleccionado este tipo de instrumento porque determinara la planificación de la 

información necesaria. La validez se refiere al nivel que una herramienta mide con exactitud la 

variable que se busca evaluar (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Se usarán 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 (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Este tipo de 

validez se aplicó 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 (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este tipo de validez se 

aplicó el método descriptivo que consiste en un cálculo manual. 

La validez de constructo, es esencial ya que contiene correlación con lo demás y debe 

ser deducido de la evidencia que poseemos en nuestras manos y proviene de las calificaciones 

de la herramienta aplicada (Hernández 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 

periódicamente la herramienta con el mismo sujeto produce resultados regulares (Hernández 

Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este dato de confiabilidad, se aplicó un cuestionario 

a 21 empleados de las plantas compactas de Aguapen Ep (Zapotal, Julio Moreno, Sube y Baja, 

El Azúcar). 

 

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

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

 

Estadísticas de fiabilidad 

 Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

Variable  

Procesos 

productivos (VD) 

 

0,719 

 

0,726 

 

24 

Fuente: Cuestionario-instrumento de recolección. Software estadístico 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 ítems que componen la variable dependiente Procesos 

productivos es aceptable. Aunque no es extremadamente alta, se encuentra dentro del rango 

aceptable para un análisis de fiabilidad. 

La fiabilidad de la escala es aceptable, lo que significa que los 24 ítems utilizados para 

medir la variable procesos productivos son suficientemente consistentes entre sí y, por lo tanto, 

pueden ser utilizados para evaluar esta variable. 

 

 

Procedimiento 

 

Los datos se han recolectado de la siguiente manera: se construyó el instrumento, el cual 

fue validado por cinco expertos en el tema como el Ing. Juan Francisco Garcés Vargas, PhD; 

Ing. Alejandro Crisóstomo Veliz Aguayo, PhD; Ing. Lucrecia Cristina Moreno Alcívar, PhD; 

Ing. Graciela Celedonia Sosa Bueno, PhD; Ing. Gerardo Antonio Herrera Brunett, PhD; véase 

en anexo 8. Se solicitó la autorización del gerente de la institución Aguapen EP, Ing. Xavier 

Zúñiga (anexo 9), para aplicar los instrumentos. Se solicitó 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 permitió calcular la validez de criterio, la fiabilidad 

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

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

plantas compactas en Aguapen Ep. 

 

2.4 Variable de estudio 

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

Variable Independiente: Auditoría de Calidad 

Variable independiente: Proceso Productivo en plantas compactas 

 

 

2.6 Procedimiento para la recolección de datos 

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

objetivos específicos de la investigación, la misma que se presenta en la siguiente tabla: 

 

 

 

 Tabla 14. Planificación de recolección de datos  

 

Objetivos específicos Acciones a realizar Herramientas Resultados 

Evaluar el cumplimiento de los 

procedimientos y las no 

conformidades presentes en el 

proceso productivo de las plantas 
compactas, según las ISO 

9001:2018, con el actual sistema 

de gestión de calidad Aguapen 
EP. 

1. Revisión de 

documentación del 

SGC actual de 

Aguapen Ep 
2. Auditoria incito de 

los  procesos 

productivos en las 
plantas compactas 

3. Comparación de los 

procedimientos 

documentados y los 
observados  en  la 

planta con  las 

normativas ISO 

9001:2015 

4. Identificación de no 

conformidades 
presentes en los 

procedimientos  y 

procesos. 

1. Lista de 

verificación basada 

en los requisitos de 

la ISO 9001:2015. 
2. Entrevistas 

estructuradas con el 

personal  clave 
(Supervisores, 

coordinadores, 

jefes de turno) 

3. Revisión de 
informes y registros 

del SGC (auditorías 

internas  previas, 
registro de 

producción, etc.). 

4. Observación 
directa de los 

procesos 

productivos. 

1. Informe de 

auditoría que 

evalué  el 
cumplimiento 

de los 

procedimientos 

de acuerdo con 
la  ISO  9001: 

2015 
2. 

Identificación 

de no 
conformidades 

de los procesos 

productivos. 
3. Informe 

sobre  la 

efectividad del 

SGC y  áreas 
que requieran 
mejorarlas. 
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Determinar la causa-raíz 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 auditoría. 

1. Análisis  de los 

resultados   de   la 

auditoría y   las  no 
conformidades 

detectadas 

2. Aplicación  de 
técnicas y causa-raíz 

para identificar los 

factores que 

contribuyen a las no 
conformidades 

3. Propuesta de acción 

correctiva y 
preventiva. 

1. Diagrama de 

Ishikawa (causa 

efecto para el 
análisis de las no 

conformidades) 
2. Análisis de los 
5porqué 

3. Revisión de 

informes de calidad 
y  auditorías 

anteriores para 

identificar patrones 
recurrentes. 

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. 

Entregar la propuesta 
documentada de los resultados de 

la auditoría 19011:2018, 
Aguapen EP. 

1. Redacción del 
informe final de la 

auditoría que 

documente   los 

hallazgos obtenidos, 
las no conformidades 

detectadas  y  las 

acciones correctivas y 
preventivas 

propuestas. 

2. Presentación del 
informe y propuesta a 

la alta dirección de 

Aguapen Ep 

3. Desarrollo de un 
plan de mejora 

continúo basado en los 

resultados de la 

auditoría 

1. Informe 
documentado de 

auditoría  de 

calidad, según ISO 

19011:2018. 
2. Matriz de no 

conformidades y 

acciones 
correctivas y 

documentadas. 

3. Presentación de 
resultados a los 

responsables de la 

planta y a la 

dirección de 
Aguapen Ep. 

4. Plan de mejora 

con acciones 
correctivas  y 

preventivas para 

garantizar el 
cumplimiento de 
las normativas. 

1. Informe 
completo 

entregado a la 

dirección de 

Aguapen Ep, 
que documente 

los resultados 

de la auditoría. 
2. Propuesta de 

acciones 

correctivas y 
preventivas 

implementables 

en  la planta 

compacta. 
3. Plan  de 

mejora 

continua con 
seguimiento de 

indicadores 

claves   de 
desempeño. 

Fuente: Elaborado por autores 
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2.7 Métodos de análisis de datos 

 

 

 

2.7.1 Verificación de la variable 

Prueba de Normalidad 

El análisis descriptivo consiste en el método eficaz durante el proceso de estudio 

(Cevallos, 2021). En este tipo de análisis los resultados se presentaron en la observación 

cuantitativa y observación cualitativa que dan como respuesta los objetivos planteados, el 

análisis inferencial, consiste en la estadística de comprobar hipótesis apreciando los 

parámetros(Cevallos, 2021). En este tipo de análisis los resultados se presentaron en una 

muestra que dan respuesta a las hipótesis formuladas. 

2.7.2 Verificación de Hipótesis 

Mediante el cuestionario de variable de estudio confiable y validado, se realiza la 

verificación de la hipótesis por medio de una prueba paramétrica. Para conocer que prueba se 

debe aplicar para comprobar las hipótesis, se utiliza prueba de Shapiro-Wilk, aplicado en 

muestras menores de 50 individuos. 

Los criterios que determinan la normalidad son: 

Sig = < 𝛼 𝑎𝑝𝑟𝑢𝑒𝑏𝑎 𝐻0 = los datos provienen de una distribución normal 

Sig = > 𝛼 𝑎𝑝𝑟𝑢𝑒𝑏𝑎 𝐻1 = los datos no provienen de una distribución normal 

 

Tabla 15. Prueba normalidad de las variables 

 
Kolmogórov-Smirnov  Shapiro-Wilk    

Estadístico gl Sig. Estadístico 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 límite inferior de la significación verdadera. 

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

Valor de prueba = 46.90 

t gl Significación Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la 
 diferencia  

  P de un 
factor 

P de dos 
factores 

 Inferior Superior 

0.003 20 0.499 0.998 0.00476 -3.4943 3.5039 

Fuente: Prueba t student programa Spss29. 

 

 

Explicación: 

Al trabajar una población 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 distribución 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), demostró 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 significación que 0.05. se 

concluye que los datos siguen una distribución 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 significación 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 podría 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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producción, satisfaccion al cliente, etc). cumple con los estándares esperados y los resultados 

están alineados con los valores de referencia establecidos. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

alternativa 𝐻𝑖: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas compactas de 

Aguapen_EP mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad con 

los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. Se rechaza la 

hipótesis nula 𝐻0: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas compactas de 

Aguapen Ep no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad 

con los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 

Aspectos éticos 

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

 

Criterios éticos internacionales: Se respetó los derechos de autor porque no hubo 

alteraciones de los conocimientos intelectuales; se aplicó el consentimiento informado porque 

se pidió consentimiento a la empresa de investigación por escrito; se consideró el anonimato 

porque se aplicó la ética profesional; se respetó la autenticidad de los datos porque no hubo 

ninguna alteración en los datos auténticos. 

 

Los principios éticos empleados fueron; beneficencia, porque protege y defiende los 

derechos de los demás; no mala eficiencia, porque protege a los participantes de daños de los 

resultados de la investigación; autonomía, porque se debe respetar que las personas deliberen 

sus metas personales y autodeterminación; justicia, porque debe haber igualdad de 

consideración a personas dependientes y vulnerables. 
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Normas de calidad 
No estoy 
seguro/a 

33% Sí 
62% 

No 
5% 

Sí No No estoy seguro/a 

CAPITULO III 

 

 

MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

 

3.1 Resultados Descriptivos 

Descripción de la realidad observada 

Mediante la observación directa se apreció las necesidades de las áreas específicas 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  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 
 

Fuente: Elaborado por autores 
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Pruebas de calidad 

No estoy seguro/a 
24% 

No 
19% 

Sí 
57% 

Sí No No estoy seguro/a 

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 están 

seguros y un pequeño porcentaje (5%) consideran que no cumple. Esto indica una percepción 

mayoritaria positiva sobre la calidad del agua, aunque existe una porción significativa que no 

tiene certeza al respecto. La mayoría de las personas encuestadas indicaron que confían 

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 estándares 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  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 
 

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 está 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 capacitación para incrementar la seguridad 

en la población encuestada. 

 

 

 

Pregunta 3. ¿Está satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua 

tratada? 

 

 

 

 Tabla 19. Resultados de las pruebas de calidad  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

Fuente: Elaborado por autores 

No estoy 
seguro/a 

24% 

Pruebas de calidad 

Sí 
43% 

No 
33% 

Sí No No estoy seguro/a 
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En la tabla 19, figura 12: Se observa que 9 personas (43%) de trabajadores están 

satisfecho con los resultados de las pruebas, mientras 7 personas (33%) no están satisfechos; 

también 5 personas que representa el (24 %) no estar seguro de los resultados. Esto indica que, 

aunque una parte significativa de los encuestados está satisfecha, un tercio de ellos muestra 

insatisfacción, lo cual puede estar relacionado con posibles fallas en la comunicación de 

resultados o en la calidad de procesos. 

 

Pregunta 4. ¿Los parámetros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido 

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

 

 

 

Tabla 20. Parámetros de la calidad del agua 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Parámetros de la calidad del agua 

 

Fuente: Elaborado por autores 

Parámetros de calidad 

No estoy 
seguro/a 

57% 

Sí 
24% 

No 
19% 

Sí No No estoy seguro/a 
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En la tabla 20, figura 13: La interpretación de los datos, indica al menos 5 personas 

(24%) de trabajadores afirman que los parámetros son estables, mientras que 12 personas (54%) 

no está seguro en las muestras tomadas, y 4 personas (19%) creen que no presentan estabilidad 

en los parámetros. La mayoría 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 

comunicación de los resultados de estabilidad de los parámetros de calidad. 

 

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

de calidad del agua en distintas temporadas del año? 

 

 

 

Tabla 21. Variaciones en resultados de pruebas de calidad 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

Fuente: Elaborado por autores 

Resultados de las pruebas de Calidad 

Sí,4 
No 
5% 

No estoy 
seguro/a,16 

Sí 

No 

No estoy seguro/a 
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En la tabla 21, figura 14: Se observa un (76%) 16 personas de los encuestados no está 

seguro, mientras que un (19%) 4 personas si observan variaciones en las pruebas de calidad; 

además, 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 información o transparencia en la comunicación de estos resultados mostrando 

una falta de seguimiento y comunicación 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 están diseñados 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  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

Fuente: Elaborado por autores 

Variaciones en las condiciones de entrada 

Sí No No estoy seguro/a 
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Sí 
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No 
5% 
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Reducción tiempo de ciclo 

Sí No No estoy seguro/a 

No estoy 
seguro/a 

52% 

Sí 
38% 

No 
10% 

En la tabla 22, figura 15: Se visualiza, al menos 10 personas (48%) de trabajadores 

considera que los procesos de tratamiento están diseñados para mantener la calidad constante, 

mientras que el otro (48%) 10 personas no está 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 área de mejora en la confianza y el conocimiento del 

proceso de tratamiento. 

 

Pregunta 7. ¿Se ha reducido el tiempo promedio del ciclo de producción en los 

últimos seis meses? 

 

 

 

Tabla 23. Reducción en el tiempo de ciclo 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Reducción en el tiempo de ciclo 
 

 

Fuente: Elaborado por autores 



70  

En la tabla 23, figura 16: Indicó que al menos 8 personas (38%) de encuestados cree que 

si se ha habido una reducción del tiempo de ciclo en los últimos 6 meses; pero el (52%) 11 

personas no está seguro y 2 personas (10%) considera no presentar reducción, la percepción de 

mejora en el ciclo de producción no es clara para la mayoría de los encuestados, lo cual se 

sugiere la necesidad de una mejor comunicación o efectividad en las medidas de optimización 

de tiempos. 

 

Pregunta 8. ¿Considera que la reducción del tiempo del ciclo de producción ha 

mejorado la eficiencia general? 

 

 

 

Tabla 24. Mejora en la eficiencia general 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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

consideran la reducción de tiempo una mejora; además, 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 están 

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 

producción son efectivas? 

 

 

 

Tabla 25. Medidas para reducción del tiempo de ciclo 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 reducción del tiempo de ciclo 

 

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 están 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 están optimizados para garantizar la 

consistencia en la calidad del agua bajo diferentes condiciones operativas? 

 

 

 

Tabla 26. Procesos de tratamiento optimizados 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 26, figura 19: Se observa que un (38%) 8 personas de los encuestados 

consideran que los procesos están optimizados, mientras que un (43%) 9 personas no están 

seguros y un (19%) 4 personas opinan que no están optimizados. Esto muestra una percepción 
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ambivalente en cuanto a la efectividad de la optimización de los procesos, lo cual podría ser 

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

 

Pregunta 11. ¿Se han realizado auditorías internas o externas para evaluar la 

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

 

 

 

Tabla 27. Auditorías internas o externas 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Auditorías internas o externas 

 

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 auditorías de calidad, y el (71%) 15 personas no están seguros. Esto indica 

la necesidad de realizar auditorías de calidad regulares y de comunicar sus resultados para 

generar confianza. 
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Pregunta 12. ¿Se aplican tecnologías 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 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 28, figura 21: Se observa que el (76%) 16 encuestados confirma el uso de 

tecnologías avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua, mientras que 5 personas 

(24%) no están seguros. Este es un punto positivo que refuerza la percepción de innovación y 

control. 
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Pregunta 13. ¿Cree que los clientes están satisfechos con la calidad del agua 

tratada? 

 

Tabla 29. Satisfacción del cliente 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 22. Satisfacción del cliente 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 29, figura 22: Muestra el (57%) 12 encuestados afirman que los clientes están 

satisfechos con la calidad del agua tratada. Mientras que (24%) 5 personas no están seguros y 

4 personas (19%) creen que no están satisfechos. Este resultado es positivo, pero es importante 

seguir trabajando en las áreas necesarias para mejorar la satisfacción del cliente. 

 

 

Pregunta 14. ¿Ha recibido retroalimentación positiva de los clientes sobre el agua 

tratada? 

Satisfacción del cliente 

No estoy 
seguro/a 

24% 
No 

19% 

Sí 
57% 

Sí No No estoy seguro/a 
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 Tabla 30. Retroalimentación positiva del cliente  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Retroalimentación positiva del cliente 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 30, figura 23: Se observa que (62%) 13 encuestados ha recibido 

retroalimentación positiva de los clientes. Esto indica que, aunque hay mejoras, todavía se debe 

trabajar en recoger retroalimentación de todos los usuarios. 

Retroalimentación positiva de los 
No estoy 
seguro/a 

19% 

clientes 

No 
19% 

Sí 
62% 

Sí No No estoy seguro/a 
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Pregunta 15. ¿Considera que la satisfacción del cliente ha mejorado en el último 

año? 

 

 

Tabla 31. Mejoramiento de la satisfacción del cliente 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 satisfacción del cliente 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

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

satisfacción del cliente ha mejorado en el último año, mientras que el (43%) 9 personas no están 

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

documentar los avances en este aspecto. 

Mejoramiento de la satisfacción del 
cliente 

No estoy 
seguro/a 

43% No 
19% 

Sí 
38% 

Sí No No estoy seguro/a 
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Pregunta 16. ¿Ha recibido quejas de los clientes sobre la calidad del agua tratada? 

 

 

 

Tabla 32. Quejas de los clientes 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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 están seguros Esto sugiere que debe fortalecerse el proceso de resolución de quejas 

para reducir este porcentaje. 

Quejas de los clientes 
No estoy 
seguro/a 

24% Sí 
48% 

No 
28% 

Sí 

No 

No estoy seguro/a 
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Pregunta 17. ¿Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna? 

 

 

 

Tabla 33. Resolución de quejas 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Resolución de quejas 

 

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 no y 5 

personas (24%) no están seguros. lo cual es positivo, pero sigue siendo importante mejorar la 

percepción de respuesta oportuna. 

 

Pregunta 18. ¿Cree que el número de quejas ha disminuido en el último año? 

Resolución de quejas 

Sí No No estoy seguro/a 

No estoy 
seguro/a 

24% 

No 
19% 

Sí 
57% 
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Tabla 34. Número de quejas 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Número de quejas 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 34, figura 27: Se muestra un (48%) 10 encuestados opinan que el número de 

quejas ha disminuido en el último año, aunque un (38%) 8 personas no están seguros. Esto 

indica que se han realizado mejoras, pero es necesario mantener la tendencia y dar a conocer 

los resultados. 

Número de quejas 

No estoy 
seguro/a 

38% 
Sí 

48% 

No 
14% 

Sí 

No 

No estoy seguro/a 
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Pregunta 19. ¿Ha observado una reducción en los costos operativos en el último 

año? 

 

 

Tabla 35. Reducción de tiempos operativos 
# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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. Reducción de tiempos operativos 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

En la tabla 35, figura 28: Se observa, que solo el (29%) 6 encuestados han observado 

una reducción en los costos operativos, mientras que el (62%) 13 personas no están 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? 

Reducción de costos operativos 

Sí 
29% 

Sí 
No estoy 
seguro/a 

62% 

No 

No estoy seguro/a 

No 
9% 
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Tabla 36. Medidas para la reducción de costos 

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 reducción de costos 

 

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 está 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 área de trabajo? 

Medidas para la reducción de costos 

Sí No No estoy seguro/a 
 

 
Sí 

33% 

No estoy 
seguro/a 

62% 

No 
5% 



83  

 Tabla 37. Costos operativos  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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 comunicación en la revisión de costos. 

No estoy 
seguro/a 

24% 

Costos operativos 

Sí 
43% 

No 
33% 

Sí No No estoy seguro/a 
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Pregunta 22. ¿Se utilizan los recursos de manera eficiente en su área de trabajo? 

 

 

 

 Tabla 38. Recursos de manera eficiente  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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 están seguras, lo cual es un punto fuerte que muestra confianza en la administración 

eficiente de los recursos. 

Recursos de manera eficiente 

No estoy 
seguro/a 

14% 

No 
10% 

 
 

 
Sí 

76% 

Sí No No estoy seguro/a 
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Pregunta 23. ¿Cree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el último 

año? 

 

 

Tabla 39. Eficiencia de los recursos 

 

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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 último año, mientras que 12 personas (57%) no están 

seguras y 2 (10%) creen que no. Lo que sugiere un área de oportunidad para optimizar aún más 

la eficiencia en este aspecto. 

Eficiencia de los recursos 

No estoy 
seguro/a 

57% 

Sí 
33% 

No 
10% 

Sí No No estoy seguro/a 
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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  

# ÍTEMS FRECUENCIA % 

1 Sí 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 

 

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 están seguro. Esto refleja una percepción mixta sobre la innovación y mejora 

continua en el uso de recursos. 

Estrategias para mejorar la eficiencia 

No estoy 
seguro/a 

38% 
Sí 

48% 

No 
14% 

Sí No No estoy seguro/a 
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Los resultados de la encuesta indican que hay una percepción positiva en ciertos 

aspectos, como el uso de tecnologías avanzadas y la eficiencia en el uso de recursos. Sin 

embargo, también existen áreas críticas que necesitan atención, particularmente en la 

consistencia de calidad del agua, la transparencia en la revisión de costos y la gestión de quejas. 

La comunicación de los procesos internos y las estrategias de mejora podrían fortalecerse para 

reducir la incertidumbre y aumentar la confianza de los empleados en los controles de calidad 

y la eficiencia operativa. En síntesis, de los resultados obtenidos en la empresa Aguapen Ep, se 

concluye que: I) no se ha realizado auditorías de calidad en las plantas compactas, para 

demostrar el cumplimiento de las mismas en el proceso productivo. II) la empresa no ha 

realizado capacitación 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 gestión de calidad 9001:2015 
 

Fuente: Informe implementación SGC 2022 según la norma ISO 9001:2015 
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Auditoria de cumplimiento del SGC 2023 de Aguapen Ep 

80.0% 

60.0% 

40.0% 

20.0% 

0.0% 

66.7% 73.3% 

33.3% 40.0% 
47.8% 

30.0% 35.0% 

4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7. Apoyo  8. Operación 9. 10. Mejora 
de la Planificacion Evaluacion 

organizacion   del 
desempeño 

CUMPLE 

Figura 35. Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 
 

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 organización 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 área indica que 

hay oportunidades de mejora en la identificación y gestión de contexto interno y externo de la 

organización, así como identificar los factores que afectan su capacidad para lograr los 

resultados del sistema de gestión de calidad. En la cláusula 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 mejoría en la tasa de cumplimiento; sin embargo, aún existe oportunidades para 

fortalecer el compromiso de la alta dirección en la implantación del SGC y en la mejora del 

enfoque al cliente, para una mejor alineación entre lideres y los objetivos de calidad podrían 

mejorar este resultado. En la cláusula 6 Planificación 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 planificación adecuada abordando riesgos y 

oportunidades, estableciendo objetivos de calidad y planificando cambios en el SGC. En la 

cláusula 7 Apoyo, tuvo un cumplimiento del 28.50% figura 35 y 73.3% figura 36, tuvo una 

mejora del 44.8% esta cláusula incluye recursos, competencia y comunicación, elementos 
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claves para la operatividad del sistema; se puede seguir mejorando. La cláusula 8 Operación 

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 ejecución de los 

procesos y la entrega del servicio cumpla con los estándares de calidad. En la cláusula 

9 evaluación de desempeño tuvo un cumplimiento de 6.82% y el 30% figura 36, tiene una 

mejoría 23.18%, lo que indica una debilidad significativa en la medición y seguimiento del 

rendimiento del SGC, siendo este un limitante para la capacidad de la organización de 

identificar áreas de mejorar y tomar decisiones informadas. En la cláusula 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 podría indicar estar fallando en la identificación de 

oportunidades de mejora y en la implementación de acciones correctivas. Dado que existe un 

sistema de gestión de calidad en la norma 9001:2015 desde el 5 de diciembre del 2022, con 

mejoría en los porcentajes de cumplimiento de las cláusulas, muestra una oportunidad de 

significativa de mejora, especialmente en el área de evaluación de desempeño y contexto de la 

organización; lo cual se recomienda revisar procedimiento y practicas actuales en cada una de 

estar áreas, mejorar la capacitación del personal y asegurar que los recursos sean adecuados 

para apoyar los objetivos de calidad. Además, se debe establecer mecanismos de monitoreo y 

evaluación 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 
 

 
DESCRIPCIÓN RESULTADOS 

CHECK LIST 

PLANTA JULIO 

MORENO 

PLANTA EL 

AZÚCAR 

PLANTA 

ZAPOTAL 

PLANTA 

COLONCHE 

PLANTA 

SUBE Y BAJA 

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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Resultados Check List Plantas Compactas Aguapen Ep 
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PLANTA JULIO  PLANTA EL  PLANTA  PLANTA  PLANTA SUBE Y 

MORENO AZÚCAR ZAPOTAL COLONCHE BAJA 

CONFORMIDADES NO CONFORMIDADES 

53% 53% 

Figura 36. Resultados Check list de conformidades y no conformidades 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 

 

 

Interpretación 

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 

estándares o requerimientos establecidos en ISO 9001:2015, y un porcentaje de no 

conformidades de 47%, 47% respectivamente, donde requiere más atención en términos de 

cumplimiento de estándares. Por otro lado, la planta El Azúcar tiene el mayor porcentaje de no 

conformidades (53%), lo que indica áreas con mayor problema o desviaciones estándar, 

contiene el 47% de conformidad. El análisis comparativo muestra que no hay diferencia muy 

significativa entre conformidades y no conformidades lo que podría indicar una oportunidad de 

mejora en todas ellas. Las plantas con mayores no conformidades pueden requerir auditorías 

más exhaustivas para identificar y corregir los problemas, también las plantas Julio Moreno y 

Sube y Baja, presentan una distribución similar con un equilibrio entre conformidades 
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(51%,49%) y no conformidades (49%. 51%) respectivamente, lo que presenta una distribución 

similar con un equilibrio entre conformidades y no conformidades, alrededor del 50% por lo 

que, se prestó atención 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. Análisis FODA establecido a Plantas Compactas de AGUAPEN EP 

Está metodología de análisis FODA o también conocido como DAFO, nos permite 

evaluar la situación actual de la empresa como las observaciones internas y externas, destacando 

sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; permitiendo al investigar llegar a la toma 

de decisiones estratégicas. (Huerta, 2020). Se estableció una matriz FODA, enfocado en el 

proceso productivo de las plantas compactas, que nos permitirá identificar el impacto de los 

factores internos y externos, como se detalle a continuación: 

 

 

 

Tabla 42. Análisis Foda 
FODA SITUACIONAL DE LA EMPRESA 

FORTALEZAS: OPORTUNIDADES: 

⮚ Relaciones con la comunidad: 

confianza de la comunidad 

local 

⮚ Nuevas tecnologías: Incorporar nuevos equipos y 

tecnologías que permitan innovar las plantas 

compactas, lo que permita aumentar la eficiencia y 

reducir los costos. 

⮚ Experiencia: Los jefes de 

turno cuenta con experiencia 

por años de trabajo en las 

plantas de tratamiento de 

agua. 

⮚ Financiamiento: Acuerdos financieros con 

instituciones gubernamentales. 

⮚ Infraestructura: Al ser una 

planta compacta, se 

encuentra con mantenimiento 

preventivo. 

⮚ 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 satisfacción de los 

clientes en los alrededores de 

las plantas 

⮚ Aumento de la demanda: Creciente necesidad de 

agua tratada en otras comunas cercanas a las 

plantas compactas. 

DEBILIDADES: AMENAZAS: 

⮚ Cumplimiento normativo: 

Uso obligatorio de las normas 

de calidad y medio ambiente. 

⮚ Riesgos naturales: Desastres naturales como 

terremotos que pueden ocasionar daños en la 

infraestructura. 

⮚ Falta de inversión: Poca 

inversión en recursos, equipos 

y capacitación al personal 

⮚ Cambios climáticos: Cambios extremos que 

pueden afectar la disponibilidad del agua, como 

sequías o inundaciones. 

⮚ Impacto ambiental: Impacto 

negativo al no aplicar 

medidas preventivas ante 

sucesos relevantes 

⮚ Regulaciones: Cambios en las regulaciones, lo 

cual puede aumentar los costos operativos: 

⮚ Acceso a plantas: El acceso a 

las plantas compactas 

imposibilita llegar a tiempo 

ante emergencias. 

⮚ Contaminación: Contaminación en el agua por 

algunas actividades agrícolas o industriales. 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

 

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

de agua muestra que tienen fortalezas como la confianza de la comunidad, la experiencia de su 

personal y un enfoque en la satisfacción del cliente. Las oportunidades incluyen, la adopción 

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

de agua tratada en comunidades cercanas. 

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

capacitación, así como dificultades al acceso. Las amenazas externas, como los desastres 

naturales, los cambios climáticos y las regulaciones, pueden afectar la operación y aumentar 

los costos. Para maximizar su potencial, estas plantas deben invertir en tecnología, mejorar la 

capacitación y establecer medidas preventivas ante riesgos ambientales y regulatorios. 
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33.3% 

NO CONFORMIDADES 

2. Mano de 3. 
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3.4 Análisis de no conformidades del Check list (Diagrama Ishikawa) 

 

 

 

Figura 37. Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por autores, check list 

 

 

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

Fuente: Elaborado por autores 
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Tabla 43. Datos de No conformidades 
 

Descripción NO CONFORMIDADES 

5. Medición 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 

 

 

Análisis 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 raíz de un problema específico, en este caso las no conformidades encontradas en la 

auditoría de calidad de las plantas compactas de Aguapen Ep según la ISO 9001:2015. Este 

diagrama se organizó en torno a 6 categorías principales, conocidas como las 6Ms, ayudó a 

estructurar y analizar las áreas potenciales que pueden estar contribuyendo a las no 

conformidades. En la causa métodos: las no conformidades (66.7%) en esta categoría 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 metodología, según las ISO 9001:2015. La causa mano de obra: está 

categoría se refiere a la capacitación 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 estándares de calidad o una alta rotación que afecta la 

continuidad de conocimiento. La causa maquinaria: aquí 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 estándares 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 recepción y almacenamiento de los materiales que pueden 

afectar la calidad del producto. La causa medición: está sección aborda la precisión y 

confiabilidad de los sistemas de medición y monitoreo de la calidad; las no conformidades 

(70%) se originan por instrumentos de medición descalibrados o inadecuados para el proceso, 

así como la falta de registros de calibración o auditoría 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, también puede influir en la calidad; esto incluye condiciones inadecuadas 

de temperatura, humedad o limpieza en las áreas de producción, las no conformidades en esta 

área reflejan que el ambiente no está controlado o que no cumple con los requisitos para 

asegurar un producto de calidad. 

Interpretación del diagrama 

El diagrama nos permite observar que las no conformidades son el efecto de múltiples 

factores relacionados con cada una de las categorías de las 6Ms. La identificación de estas 

causas raíz permite que la organización enfoque sus esfuerzos en implementar acciones 

correctivas y preventivas específicas para cada área, lo que a su vez mejorará el cumplimiento 

de los requisitos de la ISO 9001:2015. 

Este análisis integral facilita la comprensión de todas las áreas implicadas en la 

conformidad del proceso productivo, promoviendo una mejora continua y contribuyendo a la 

calidad global del sistema de gestión Aguapen Ep. 
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A continuación, se presenta el análisis de los 5 Porqués, para identificar las causas raíz 

de las no conformidades en cada área principal y según el diagrama de Ishikawa 

 

Tabla 44. Análisis de los 5 Porqués 

Área Problema inicial 5 Porqués Causa raíz 

Personas El personal  no 

sigue 

correctamente los 

procedimientos 

establecidos. 

1. No están familiarizados con los 

procesos. 

2. La capacitación no es 

suficiente ni regular. 

3. No hay un programa de 

formación continua. 
4. Falta de recursos. 

5. Baja priorización de 

capacitación. 

Falta de capacitación 

continua y adecuada 

debido a la baja 

priorización de la 

gestión. 

Procesos Los procesos no se 

llevan a cabo de 

manera uniforme 

1. Variaciones de los 

procedimientos. 

2. Procedimientos no 

actualizados ni estandarizados. 

3. No hay revisión periódica. 

4. Falta de recursos. 

5. No se asigna presupuesto para 
la mejora continua. 

Falta de revisión y 

estandarización 

periódica de procesos 

debido a una asignación 

insuficiente de recursos. 

Equipos Equipos obsoletos 

o con fallas 

recurrentes 

1. No se realizan mantenimientos 

preventivos. 

2. No hay programa de 

mantenimiento. 
3. No se asignan recursos. 

4. Se prioriza producción sobre 

mantenimiento. 
5. Falta de políticas de equilibrio. 

Ausencia de un 

programa de 

mantenimiento 

preventivo  debido  a 

falta de políticas de 

equilibrio. 

Materiales Materiales de baja 

calidad afectan el 

proceso 

productivo. 

1. Falta de control en selección de 

proveedores. 
2. No existen criterios de calidad. 

3. Falta de evaluación formal de 

proveedores. 

4. No se considera necesario. 

5. No se evalúa el impacto de 

materiales. 

Falta de proceso formal 

para evaluar 

proveedores y asegurar 

calidad de materiales. 

Ambiente Ambiente de 

trabajo inadecuado 

para asegurar la 

calidad 

1. Fluctuaciones de temperatura y 

humedad. 

2. Sistema de control ambiental 

deficiente. 

3. Equipos de control ambiental 

antiguos. 
                     4. Mantenimiento no planificado  

Falta de mantenimiento 

en sistema ambiental 

debido a la 

subestimación de su 

importancia para la 

calidad. 
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  5. No se considera crítico para 
calidad. 

 

Gestión Falta de 

supervisión en el 

cumplimiento de 

los estándares de 

calidad. 

1. No hay auditoría interna 

regular. 

2. Falta de cronograma de 

auditorías. 

3. Falta de asignación de 

responsabilidades. 

4. No existen políticas de gestión 

de calidad 
5. Falta de compromiso de 
calidad 

Ausencia de políticas de 

calidad y compromiso 

con la mejora continua. 

Fuente. Elaborado por autores 

 

 

Análisis e interpretación 

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

Ep está relacionada con la falta de políticas y procedimientos estructurados en el área de 

capacitación, mantenimiento de equipo, evaluación de proveedores y control ambiental. Estás 

deficiencias impactan en la capacidad de la organización para cumplir con los estándares de 

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

I) Implementar un plan de capacitación continua. 

 

II) Desarrollar un sistema de estandarización y revisión periódica de procesos. 

 

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

 

IV) Crear criterios claros para la selección y evaluación de los proveedores 

 

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

la calidad desde la dirección. 

 

Presupuesto de gastos en la auditoría de calidad 

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

compactas de Aguapen, (anexo 10). 
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MARCO DE DISCUSIÓN 

 

El análisis del alfa de Cronbach sirve para justificar y validar la calidad del instrumento 

de medición utilizado, en este caso, el cuestionario de evaluación de las variables. Al incluir el 

análisis de fiabilidad, se respalda la consistencia y precisión de los datos obtenidos, ofreciendo 

confianza en los resultados y conclusiones que se derivan de ellos (Rodríguez-Rodríguez Julio, 

2020). Se analizó 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 están 

correlacionadas con los indicadores y sus dimensiones, véase en el anexo 6. Además indica un 

nivel de consistencia interna aceptable, añade solidez a las conclusiones, ya que los resultados 

obtenidos y las tendencias observadas en los datos (conformidades, no conformidades, áreas de 

mejoras, etc.) se reflejan mayor precisión la realidad de los procesos productivos, además, lo 

que respalda los hallazgos y propuestas de mejoras presentados, mostrando que se tuvieron en 

cuenta aspectos metodológicos críticos para asegurar la validez y fiabilidad en los datos 

recopilados. 

La prueba de normalidad se aplica para Shapiro-Will (21 personas), demostró 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 significación que 0.05. se 

concluye que los datos siguen una distribución 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 significación 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 podría 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 

producción, satisfaccion al cliente, etc.) cumple con los estándares esperados y los resultados 

están alineados con los valores de referencia establecidos. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

alternativa 𝐻𝑖: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas compactas de 

Aguapen Ep mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad con 

los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. Se rechaza la 

hipótesis nula 𝐻0: La implementación de una auditoría de calidad en las plantas compactas de 

Aguapen Ep no mejora significativamente el proceso productivo, aumentando la conformidad 

con los estándares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 

En cumplimiento con el objetivo 1 se realizó la auditoria para evaluar el cumplimiento 

de los procedimientos de calidad en el sistema de gestión, lo cual se generó un informe detallado 

de los resultados del Check List evidencian un cumplimiento de 49% y de no cumplimiento 

51%. La evaluación de la conformidad y no conformidad en los resultados de la auditoria de 

calidad, mediante las ISO 19011 cuyo instrumento fue las ISO 9001:2015, busca establecer el 

grado de cumplimiento de normas, políticas, organización, liderazgo, planificación, apoyo, 

operación, evaluación de desempeño, 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 azúcar 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 sección de la norma ISO 9001:2015, lo que permitió 
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observar áreas donde hay fortaleza y áreas con deficiencia; se divide por categoría: contexto de 

la organización, liderazgo, planificación, apoyo, operación, evaluación de desempeño y mejora. 

En cumplimiento con el objetivo 2 se identificó mediante las áreas de mayor a menor 

conformidad mediante los procedimientos y controles alineados con los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. Las áreas con mayor cantidad de no conformidades representan secciones 

críticas que necesitan atención inmediata, y estos hallazgos se usará para proponer las acciones 

correctivas y preventivas. En el análisis por sección de la norma ISO 9001:2015; 

Organización: En este índice las conformidades fueron en (33.3%), y las no conformidades 

(66.7%), este puntaje indica la necesidad de revaluar como la organización define y comprende 

su contexto interno y externo, así 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 sección que es positivo, ya que refleja un compromiso de la alta dirección 

con la calidad, sin embargo, el (33.3%), en no conformidades señaló deficiencias en la 

comunicación de la política de calidad o en las asignaciones de responsabilidades. 

Planificación: En esta parte las conformidades fueron en (40%), y las no conformidades (60%), 

indicó que la planificación en los procesos productivos parece estar en una situación 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 área 

requiere atención especial, especialmente en disponibilidad de recursos y competencia del 

personal. La capacitación es fundamental para mejorar estos indicadores. Operación: 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 estándares. Las no conformidades aquí pueden estar relacionadas con aspectos específicos 

de control o trazabilidad. Evaluación del Desempeño: En esta parte las conformidades fueron 
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en (30%), y las no conformidades (70%), este bajo nivel de conformidad es una señal crítica de 

que la empresa no está realizando un monitoreo y medición eficaces de su desempeño. Se 

recomienda implementar métricas y sistemas de evaluación 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 retroalimentación y acciones de 

mejora periódicas es crucial. 

En las causas raíz 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 comunicación más 

efectiva y una capacitación constante. Esto respalda la necesidad de un enfoque integral en la 

mejora de recursos humanos y procedimiento. 

Además, cumpliendo con el objetivo 3 de propuestas de mejoras documentadas, se 

procedió a la comparación entre el sistema de gestión 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 implementación de acciones correctivas. Esta situación 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 sólida para implementar un plan de mejora continua en las plantas 

compactas, las acciones correctivas y preventivas, junto con la presentación de resultados a la 

dirección, representan pasos claves para lograr una mayor alineación con los estándares ISO 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 áreas que cumplen 

adecuadamente con los procesos de calidad, se encontraron no conformidades importantes que 

afectan la estandarización y efectividad de los procesos. La variabilidad en el cumplimiento 

sugiere la necesidad de implementar un sistema más robusto de capacitación y seguimiento; 

enfatizado en la auditoria de calidad. 

 

 

 

CONCLUSIONES 

 

Mediante los instrumentos como cuestionarios y check list dirigidos a las plantas 

compactas, la auditoría realizada evidenció que, si bien las plantas cumplen en parte con los 

estándares de la norma ISO 9001:2015, existen áreas específicas donde los procedimientos y la 

documentación necesitan mejoras. Este cumplimiento parcial indica que, aunque hay una 

estructura de gestión de calidad en funcionamiento, se requiere un enfoque más exhaustivo por 

parte de los departamentos de calidad y producción, con las políticas de calidad para alcanzar 

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

 

Durante la auditoría, se identificaron varias no conformidades que afectan la 

consistencia y efectividad de los procesos productivos en las plantas compactas. Estas no 

conformidades están relacionadas con la medición 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 áreas 

destacando la falta de cumplimiento de los procedimientos específicos lo que evidenció bajo 

los puntos de la norma ISO 9001:2015, en todas las plantas compactas de Aguapen Ep. Esto 

sugiere la necesidad de reforzar las prácticas de control interno y monitoreo de los procesos 

para evitar la recurrencia de estos problemas. 
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Los resultados de la auditoría se muestran en el “Informe de auditoría de calidad en 

plantas compactas Aguapen_EP según ISO 19011:2018” resaltan la importancia de mejorar la 

formación y el compromiso del personal en temas de calidad. La falta de conocimientos sólidos 

sobre los procedimientos de calidad y los estándares ISO puede estar contribuyendo a las no 

conformidades observadas en la auditoría. Proporcionar capacitaciones periódicas y la 

comunicación contribuirá 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 satisfacción de la comunidad. 

 

 

 

RECOMENDACIONES 

 

Implementar un programa continuo de capacitación en calidad: Dado que la auditoría 

ha identificado áreas de no conformidad relacionadas con la implementación de los 

procedimientos, se recomienda establecer un programa de capacitación continua para todo el 

personal involucrado en el proceso productivo. Este programa debe enfocarse en la 

comprensión y aplicación de los estándares ISO 9001:2015, especialmente en las áreas de 

gestión de la calidad y operación. Esto ayudará a mejorar la consistencia en el cumplimiento de 

los procedimientos y a reducir las no conformidades detectadas. 

 

Fortalecer la documentación y trazabilidad de los procesos: La revisión de los 

procesos productivos indicó áreas donde la documentación y la trazabilidad no son óptimas. Se 

recomienda reforzar los sistemas de documentación de manera que se puedan identificar 

claramente los pasos en cada proceso y rastrear cualquier cambio o desviación. Esto podría 

incluir la implementación de herramientas digitales para el control de registros y auditorías 
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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 continúa basada en indicadores de desempeño: Para 

asegurar la sostenibilidad de los resultados de la auditoría y fomentar una cultura de mejora 

continua, se sugiere la implementación de un sistema de monitoreo de indicadores clave de 

desempeño (KPIs) específicos para la calidad. Estos KPIs deberían abarcar áreas como la 

satisfacción del cliente, la frecuencia de no conformidades, y la eficiencia del proceso 

productivo. Este sistema permitirá a la organización identificar y abordar áreas de mejora de 

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

 

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título del proyecto: 

AUDITORÍA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO EN PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN_EP, PERÍODO 2023. 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores ítems Técnicas e instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

VI: Auditoría de Calidad 

 

 

 

 

 

Proceso sistemático, independiente 

y documentado para obtener 

evidencias y evaluarlas 

objetivamente con el fin de 

determinar el grado en que se 

cumplen los criterios de auditoría 

de calidad. Sotelo Asef, Jesús 

Guillermo. (2018). 

 

 

 

 

 

 

La auditoría 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 satisfacción del cliente y la 

mejora continua en la organanización. 

(Solano-Cruz, 2021) 

D 1: Eficiencia Operativa. Costos 

bajos y calidad superior, desarrola 

niveles altos de calidad en favor de 

los clientes (Pérez Febles et al., 

2022). 

 

I1. Tiempo de inactividad 
Tiempo promedio de inactividad de 

los equipos 

 

Análisis de registros operativos 

I2. Productividad Producción diaria promedio Entrevista y cuestionario 

D 2. Cumplimiento Normativo. 

Responsabilidad de las empresas a 

garantizar que se cumplan la 

normativa vigente. 

I3. No conformidades detectadas 
Número de no conformidades 

registradas 
Revisión documental 

I4. Acciones correctivas implementadas 
Porcentaje de acciones correctivas 

aplicadas 
Auditoría interna y reportes 

 

D 3. Gestiones de no conformidades. 

Falta de cumplimiento de 

especificaciones establecidas o alguna 

desviacion 

 

I5. Frecuencia de auditorías internas 
Número de auditorías internas 

realizadas 

 

Revisión de registros de auditorías 

 

I6. Efectividad de las auditorías 
índice de corrección de no 

conformidades 

 

Análisis de informes de auditorías 

 

D 4. Capacitación del personal. 

Actividad basada en necesidades 

reales de una organización 

I7. Horas de capacitación 
Horas de capacitación impartidas al 
personal 

Revisión de registros de capacitación 

 

I8.Competencia de personal 
Evaluación de desempeño 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. (Fernández Ledesma, 

2020). 

 

 

 

 

El proceso productivo en la 

operacionalización es un componente 

fundamental del sistema de gestión de 

calidad, ya que es allí donde se crea 

valor para el cliente y se produce el 

producto o servicio. La planificación, 

control y mejora continua del proceso 

productivo son fundamentales para 

garantizar la calidad, eficiencia y 

eficacia del producto o servicio 

(Quiceno Diaztagle, C. 2011). 

 

Dimensión 5. Calidad de agua tratada. 

Apta para el consumo, exenta de 

microorganismos y aceptable.(Carlos 

Sierra, 2021) 

 

I9. Cumplimiento de las normas de calidad 
 

Niveles de turbidez, ph, microbiología 
 

Análisis de muestras de agua 

 

I10. Consistencia en la calidad del agua 
Desviación estandar de los 

parametros de calidad 

 

Análisis estadisticos 

Dimensión 6. Tiempo del ciclo de 

producción 

I11. Reducción del tiempo de ciclo 
Tiempo promedio de producción por 

lote 
Análisis de registros operativos 

I12. Optimización de procesos Número de procesos optimizados Revisión de reportes operativos 

 

Dimensión 7.Satisfacción del cliente 

(Reyes Chacón, et al., 2022). 

I13. Índice de satisfacción Porcentaje de satisfacción de usuario Encuesta de satisfacción 

I14. Tasa de quejas Número de quejas recibidas Análisis de registro de quejas 

 

 

Dimensión 8. Costos operativos 

 

I15. Costos Operativos 
Reducción de costos  

Análisis financiero 
Costos operativos mensuales 

I16. Eficiencia en el uso de recursos índice de utilización de recursos Revisión de reportes operativos 
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ANEXO 2. Instrumento de recolección de datos 
ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO 

 

 
Estimado Trabajor opina sobre una Auditoría de Calidad. Marque solo una puntuación de la escala que cree que cumple por cada ítem 

Cédula número: 918107269 Sexo: masculino ( X ) femenino ( )  Edad: ( 47 )años 

 

Dimensiones/indicadores/ítems 

Escala 

 
1. Sí 

 
2. No 

3. A 

veces 

Dimensión 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 

 
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? 

1 2 3 

Indicador 2.Productividad 

 
4 

¿Cree que su equipo de trabajo alcanza los objetivos de producción diario? 1 2 3 

 
5 

¿Considera que la productividad ha mejorado en el último año? 1 2 3 

 
6 

¿Piensa que la falta de recursos afecta la productividad de su equipo? 1 2 3 

Dimensión 2: Cumplimiento normativa 

Indicador 3. No conformidades detectadas 

 
7 

¿Se detectan no conformidades frecuentemente en su área de trabajo? 1 2 3 

 
8 

 
¿La no conformidades detectadas se resuelven de manera oportuna ? 

1 2 3 

 
9 

 
¿Cree que el número de no conformidades ha disminuido en el último año ? 

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 

Dimensión 3: Gestiones de no conformidades 

Indicador 5. Frecuencia de auditorías internas 

13 ¿Se realizan auditorías internas regularmente en su área de trabajo? 1 2 3 

 
14 

 
¿Las auditorías internas ayudan a identificar problemas en el proceso productivo? 

1 2 3 

 
15 

 
¿Cree que aumentar la frecuencia de auditorías internas mejoraría la calidad del proceso? 

1 2 3 

Indicador 6. Efectividad de las auditorías 

 
16 

 
¿Las auditorías internas son efectivas para corregir no conformidades? 

1 2 3 

 
17 

 
¿Se aplican las recomendaciones de las auditorías internas en su área de trabajo? 

1 2 3 

 
18 

 
¿Las auditorías internas mejoran el rendimiento general del proceso productivo? 

1 2 3 

Dimensión 4:Capacitación del personal 

Indicador 7. Horas de capacitación 

19 ¿Ha recibido capacitación en los últimos seis meses? 1 2 3 

20 ¿Considera que la capacitación recibida es adecuada para su puesto de trabajo? 1 2 3 

 
21 

 
¿Le gustaría recibir más capacitación en el futuro? 

1 2 3 

Indicador 8. Competencia de personal 

 
22 

 
¿Se siente competente para realizar las tareas asignadas después de la capacitación? 

1 2 3 

 
23 

 
¿Cree que la capacitación mejora su rendimiento laboral? 

1 2 3 

 
24 

 
¿Considera que todos los empleados reciben la misma calidad de capacitación? 

1 2 3 
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Dimensión 5: Calidad del agua tratada 

Indicador 9. Cumplimiento de las normas de calidad 

25 ¿Considera que el agua tratada cumple con las normas de calidad establecidas? 1 2 3 

26 ¿Cree que las pruebas de calidad del agua tratada se realizan de manera adecuada? 1 2 3 

27 ¿Está satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua tratada? 1 2 3 

Indicador 10. Consistencia en la calidad del agua 

 
28 

¿Los parámetros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido de cloro) muestran estabilidad 

en diferentes muestras tomadas en distintos momentos? 
1 2 3 

 
29 

¿Se observan variaciones significativas en los resultados de las pruebas de calidad del agua en 

distintas temporadas del año? 
1 2 3 

 
30 

¿Los procesos de tratamiento están diseñados para mantener una calidad constante del agua a pesar 
de posibles variaciones en las condiciones de entrada? 

1 2 3 

Dimensión 6: Tiempo del ciclo de producción 

Indicador 11. Reducción del tiempo de ciclo 

 
31 

 
¿Se ha reducido el tiempo promedio del ciclo de producción en los últimos seis meses? 

1 2 3 

32 ¿Considera que la reducción del tiempo del ciclo de producción ha mejorado la eficiencia general? 1 2 3 

33 ¿Las medidas implementadas para reducir el tiempo del ciclo de producción son efectivas? 1 2 3 

Indicador 12. Optimización de procesos 

 
34 

¿Los procesos de tratamiento están optimizados para garantizar la consistencia en la calidad del 

agua bajo diferentes condiciones operativas? 
1 2 3 

 
35 

¿Se han realizado auditorías internas o externas para evaluar la efectividad de los procesos en 

mantener una calidad de agua consistente? 
1 2 3 

 
36 

¿Se aplican tecnologías avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua de manera 
continua y asegurar su consistencia? 

1 2 3 

Dimensión 7: Satisfacción del cliente 

Indicador 13. índice de satisfacción 

37 ¿Cree que los clientes están satisfechos con la calidad del agua tratada? 1 2 3 

38 ¿Ha recibido retroalimentación positiva de los clientes sobre el agua tratada? 1 2 3 

39 ¿Considera que la satisfacción del cliente ha mejorado en el último año? 1 2 3 

Indicador 14. Tasa de quejas 

40 ¿Ha recibido quejas de los clientes sobre la calidad del agua tratada? 1 2 3 

41 ¿Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna? 1 2 3 

42 ¿Cree que el número de quejas ha disminuido en el último año? 1 2 3 

Dimensión 8: Costos operativos 

Indicador 15. Costos operativos 

43 ¿Ha observado una reducción en los costos operativos en el último año? 1 2 3 

44 ¿Considera que las medidas implementadas para reducir costos son efectivas? 1 2 3 

45 ¿Se revisan regularmente los costos operativos en su área de trabajo? 1 2 3 

Indicador 16. Eficiencia en el uso de recursos 

46 ¿Se utilizan los recursos de manera eficiente en su área de trabajo? 1 2 3 

47 ¿Cree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el último año? 1 2 3 

48 ¿Se implementan nuevas estrategias para mejorar la eficiencia en el uso de recursos? 1 2 3 
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ANEXO 3. Matriz de validación por criterio de Juicio de Expertos 
 

 
ANEXO 3 VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

MATRIZ DE VALIDACIÓN POR CRITERIO DE JUCIO DE EXPERTOS 

INSTRUMENTO DE VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESO PRODUCTIVO 

 

 

VARIABLE 

 

 

DIMENSIÓN 

 

 

INDICADORES 

 

 

ÍTEMS 

ESCALA CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

1
. 

S
í 

2
. 
N

o 

3
. 

A
 v

ec
es

 

Relación entre la 

variable y la dimensión 

Relación entre la 

dimensión y el 

indicador 

Relación entre el 

indicador y el ítem 

Relación entre el ítem 

y la opción de 

respuesta 

 

Observación y/o 

recomendación 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUDITORÍA DE 

CALIDAD 

 

 

 

 

 

 

EFICIENCIA 

OPERATIVA 

 

 

Tiempo de 

inactividad 

¿Ha experimentado tiempo de inactivida de los equipos durante su turno de trabajo? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario 

encuesta 

¿Considera que el tiempo de inactividad afecta significativamente la productividad? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Cree que las medidas implementadas para reducir el tiempo de inacatividad sin 

efectivas? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

 

 

 

Productividad 

¿Cree que su equipo de trabajo alcanza los objetivos de producción diario? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Considera que la productividad ha mejorado en el último año? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Piensa que la falta de recursos afecta la productividad de su equipo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

 

 

 

 

CUMPLIMIENTO 

NORMATIVA 

 

 

 

No conformidades 

detectadas 

¿Se detectan no conformidades frecuentemente en su área de trabajo? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿La no conformidades detectadas se resuelven de manera oportuna ? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

¿Cree que el número de no conformidades ha disminuido en el último año ? 
     

X 
  

X 
  

X 
 

 

 

Acciones correctivas 

implementadas 

¿Se implementan acciones correctivas después de detectar una no conformidad? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Considera que las acciones correctivas son efectivas para resolver las no 

conformidades? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

¿Las acciones correctivas se realizan dentro de los plazos establecios? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

 

 

FRECUENCIA DE 

AUDITORÍAS 

INTERNAS 

 

 

Gestiones de no 

conformidades 

¿Se realizan auditorías internas regularmente en su área de trabajo?     

 

X 

 X  X  X  

¿Las auditorías internas ayudan a identificar problemas en el proceso productivo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Cree que aumentar la frecuencia de auditorías internas mejoraría la calidad del 

proceso? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

 

 

Efectividad de las 

auditorías 

¿Las auditorías internas son efectivas para corregir no conformidades?     

 

X 

 X  X  X  

¿Se aplican las recomendaciones de las auditorías internas en su área de trabajo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Las auditorías internas mejoran el rendimiento general del proceso productivo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

 

 

 

CAPACITACIÓN 

DEL PERSONAL 

 

 

Horas de 

capacitación 

¿Ha recibido capacitación en los últimos seis meses? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Considera que la capacitación recibida es adecuada para su puesto de trabajo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Le gustaría recibir más capacitación en el futuro? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

Competencia del 

personal 

¿Se siente competente para realizar las tareas asignadas después de la capacitación? 
    

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Cree que la capacitación mejora su rendimiento laboral?     X  X  X  

¿Considera que todos los empleados reciben la misma calidad de capacitación? 
    

X 
 

X 
 

X 
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PROCESO 

PRODUCTIVO(VD): Es 

el conjunto de tareas y 

procedimientos 

requeridos que realiza 

una empresa para 

efectuar la elaboración 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? 
    

 

 

X 

 

X 
 

X 
 

X 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario 

encuesta 

¿Cree que las pruebas de calidad del agua tratada se realizan de manera adecuada? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Está satisfecho con los resultados de las pruebas de calidad del agua tratada? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

Consistencia en la 

calidad del agua 

¿Los parámetros de calidad del agua (como pH, turbidez, y contenido de cloro) 

muestran estabilidad en diferentes muestras tomadas en distintos momentos? 

    

 

 

 

X 

  

X 

  

X 

  

X 

 

¿Se observan variaciones significativas en los resultados de las pruebas de calidad del 

agua en distintas temporadas del año? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

¿Los procesos de tratamiento están diseñados para mantener una calidad constante del 

agua a pesar de posibles variaciones en las condiciones de entrada? 

    
 

X 

 
 

X 

 
 

X 

 

 

 

 

 

 

TIEMPO DEL 

CICLO DE 

PRODUCCION 

 

 

Reducción del 

tiempo de ciclo 

¿Se ha reducido el tiempo promedio del ciclo de producción en los últimos seis meses? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Considera que la reducción del tiempo del ciclo de producción ha mejorado la 

eficiencia general? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

¿Las medidas implementadas para reducir el tiempo del ciclo de producción son 

efectivas? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

 

 

Optimización de 

procesos 

¿Los procesos de tratamiento están optimizados para garantizar la consistencia en la 

calidad del agua bajo diferentes condiciones operativas? 

    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Se han realizado auditorías internas o externas para evaluar la efectividad de los 

procesos en mantener una calidad de agua consistente? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

¿Se aplican tecnologías avanzadas para monitorear y controlar la calidad del agua de 

manera continua y asegurar su consistencia? 

    
X 

 
X 

 
X 

 

 

 

 

 

 

 

SATISFACCION 

DEL CLIENTE 

 

 

Indice de 

satisfacción 

¿Cree que los clientes están satisfechos con la calidad del agua tratada? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Ha recibido retroalimentación positiva de los clientes sobre el agua tratada? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Considera que la satisfacción del cliente ha mejorado en el último año? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

Tasa de quejas 

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

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Las quejas de los clientes se resuelven de manera oportuna? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Cree que el número de quejas ha disminuido en el último año? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

 

 

 

 

COSTOS 

OPERATIVOS 

 

 

 

Costos operativos 

¿Ha observado una reducción en los costos operativos en el último año? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Considera que las medidas implementadas para reducir costos son efectivas? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

¿Se revisan regularmente los costos operativos en su área de trabajo? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

 

 

Eficiencia en el uso 

de recursos 

¿Se utilizan los recursos de manera eficiente en su área de trabajo? 
    

 

 

X 

 
X 

 
X 

 
X 

 

¿Cree que la eficiencia en el uso de recursos ha mejorado en el último año? 
    

X 
 

X 
 

X 
 

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

X 
 

X 
 

X 
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ANEXO 4. Matriz de Consistencia 
 

 

ANEXO 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título del proyecto: 

AUDITORÍA DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO PRODUCTIVO EN PLANTAS COMPACTAS DE AGUAPEN_EP, PERÍODO 2023. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DISEÑO METODOLÓGICO 

General General General   

 
Tipo de estudio: 

Técnicas descriptivas, explicativas, 

correlacional, de campo y documental para 

determinar y analizar la auditoría de calidad con 

el mejoramiento de los procesos productivos en 

las plantas compactas. 

Diseño: 

La investigación es de Diseño No Experimental, 

con enfoque cualitativo 

Área de estudio: 

Empresa AGUAPEN_EP, Santa Elena, 

Ecuador. 

Población: 

La población de estudio estará compuesta por 

todas las plantas compactas de tratamiento de 

agua, gestionadas por AGUAPEN Ep, así como 

el personal operacional, administrativa si como 

el personal involucrado en el proceso, con un 

total de 21 empleados. 

 

¿Cómo la auditoría de calidad basado en las ISO 19011 

mejora el proceso productivo en plantas compactas en 

AGUAPEN_EP, período 2023? 

Realizar una auditoría de calidad en las plantas 

compactas de Aguapen_EP, para el mejoramiento del 

proceso productivo, asegurando el cumplimiento de los 

estándares de calidad, eficiencia operativa y satisfacción 

del cliente durante el período 2023. 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

La implementación de una auditoría de calidad en 

las plantas compactas de AGUAPEN EP mejora 

significativamente el proceso productivo, 

aumentando la conformidad con los estándares de 

calidad, la eficiencia operativa y la satisfacción del 

cliente. 

 

 
Variable Independiente: 

Auditoría de Calidad 

 Específicos 

 

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 gestión de calidad 

de Aguapen EP? 

2. ¿De que forma se determina la causa raíz de las no 

conformidades dentro de los procesos productivos de 

las plantas compactas que conlleve a tomar acciones 

correctivas y preventivas de calidad? 

3. ¿Cómo se entregará la documentación de los 

resultados de la auditoría 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, según las ISO 19011:2018, con el 

actual sistema de gestión de calidad Aguapen EP. 

2. Determinar la causa-raíz de las no conformidades 

junto con las acciones correctivas y preventivas de 

calidad en el proceso productivo en plantas compactas. 

3. Entregar la documentación de los resultados de la 

auditoría de calidad, ISO 19011:2018, Aguapen Ep. 

 
 
 
 
 

 

Variable Dependiente: 

Proceso productivo en plantas 

compactas 
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ANEXO 5. Listas de verificación de plantas compactas de Aguapen Ep 
 

   CÓDIGO LIS-01  

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 
VERSIÓN 1 

  

  FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA 
 

NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA JULIO MORENO 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD FABIAN 
VERA 

10-24Sep, 
2024 

EQUIPO AUDITOR  AUDITOR COORDINADOR AUDITORES  

  MORÁN JOHNNY - VELIZ 
DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 
DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 
 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas 

compactas está involucrada en el sistema 

de gestión de calidad 

x   

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 
procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 
X 

 

4.4.2 Se cuenta con la información 

documentada para apoyar las operaciones 

 X  

5.1.2 Enfoque al 

cliente 

Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

x 
  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento 

de la política de calidad 

X 
  

5.2.2 Comunicación 

de la política de la 

calidad 

La política de calidad se encuentra visible 

y es de fácil acceso para el personal 

 X  

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas 

situaciones que puedan poner en riesgo el 

proceso y la manera de abordarlas 

 
X 

 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

 
X 

 

6.3 Planificación de 

los cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X 
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7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra 

contemplada en el plan de recursos de la 

planta 

X 

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la 

planta 

X 

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo 

son suficientes y están en buenas 
condiciones 

X 

7.1.4 Ambiente para 

la operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X 

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y 

medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para 

su propósito 

X 

7.1.5.2 Trazabilidad 

de las mediciones 

El  equipo  de  medición  es  calibrado 

periódicamente asegurando la validez de 

los resultados 

X 

7.1.6 Conocimientos 

de la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la 
organización 

X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 

desempeñar su puesto 

X 

7.3 Toma de 

conciencia 

El personal  de  planta participa 

activamente en  el cumplimiento del 
sistema de gestión 

X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X 

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando 

se necesite y esta adecuadamente 

resguardada 

X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 
X 

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

X 

8.2.2 Determinación 

de los requisitos para 

los productos y 

servicios 

Los requisitos establecidos de los 

productos son factibles para su 

cumplimiento 

X 
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8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos proporcionados por el cliente 

X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 
productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X 

8.3 Diseño y 

desarrollo de los 

productos y servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X 

8.3.2 Planificación 

del diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y 

desarrollo de productos y se establecen los 
requisitos del mismo 

X 

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los 

requisitos funcionales y de desempeño 

conforme al tipo de producto 

x 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo 
son efectuadas 

X 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo 

cumplen los requisitos de las entradas 

X 

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo 
y los resultados de las revisiones 

X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X 

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información 

documentada necesaria para permitir la 

trazabilidad 

X 

8.5.5 Actividades 

posteriores  a la 
entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de 
los clientes 

X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X 

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 
requisitos planificados 

X 

  X 
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8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las 

percepciones de los clientes y del grado en 

que  se  cumplen  sus  necesidades  y 
expectativas 

X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios 
y el grado de satisfaccion del cliente 

X 

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada 

periódicamente 

X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 

19011 
X 

9.3 Revisión por la 

dirección 9.3.1 
Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 

sistema de gestión de calidad 

X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al 

grado en que se han logrado los objetivos 
de la calidad 

X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 

cambios o recursos 

x 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora 

X 

10.2 No conformidad 

y acción correctiva 

10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a 

los efectos de las no conformidades 

encontradas 

x 

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 
sus acciones correctivas 

X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 

 

 x 



119  

 
 

RESULTADOS CHECK LIST PLANTA JULIO MORENO 

TIPO TOTAL % 

CONFORMIDADES 26 51% 

NO CONFORMIDADES 25 49% 

TOTAL 51 100,00% 

 

 

 

 
   CÓDIGO LIS-01  

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 
VERSIÓN 1 

  

  FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA 
 

NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FEC 

HA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA SUBE Y BAJA 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD WILSON 
YAGUAL 

10- 

24Se 

p, 

2024 

EQUIPO AUDITOR  AUDITOR COORDINADOR AUDITORES  

  MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 
 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas 

compactas está involucrada en el sistema 

de gestión de calidad 

X   

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 
procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 
X 

 

4.4.2 Se cuenta con la información 

documentada para apoyar las operaciones 

 X  

5.1.2 Enfoque al 

cliente 

Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

x 
  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 
calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento 

de la política de calidad 

X 
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5.2.2 Comunicación 

de la política de la 

calidad 

La política de calidad se encuentra visible 

y es de fácil acceso para el personal 

X 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas 

situaciones que puedan poner en riesgo el 

proceso y la manera de abordarlas 

X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

X 

6.3 Planificación de 

los cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X 

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra 

contemplada en el plan de recursos de la 

planta 

X 

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la 

planta 

X 

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo 

son suficientes y están en buenas 

condiciones 

X 

7.1.4 Ambiente para 

la  operación  de los 
procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X 

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y 

medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para 

su propósito 

X 

7.1.5.2 Trazabilidad 

de las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de 
los resultados 

X 

7.1.6 Conocimientos 

de la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la 

organización 

X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X 

7.3 Toma de 

conciencia 

El personal de planta participa 

activamente en el cumplimiento del 

sistema de gestión 

X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X 

  
X 
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7.5.3  Control  de  la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando 

se necesite y esta adecuadamente 

resguardada 

 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 

X 

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

X 

8.2.2 Determinación 

de los requisitos para 

los productos y 

servicios 

Los requisitos establecidos de los 

productos son factibles para su 

cumplimiento 

X 

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos proporcionados por el cliente 

X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X 

8.3 Diseño y 

desarrollo de los 

productos y servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 
diseño y desarrollo de nuevos productos 

X 

8.3.2 Planificación 

del diseño y desarrollo 

Se hace una revisión  del  diseño y 

desarrollo de productos y se establecen los 

requisitos del mismo 

X 

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los 

requisitos funcionales y de desempeño 
conforme al tipo de producto 

x 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo 

son efectuadas 

X 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo 

cumplen los requisitos de las entradas 

X 

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo 

y los resultados de las revisiones 

X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control  de  la 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X 
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producción  y  de  la 
provisión del servicio 

  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información 

documentada necesaria para permitir la 

trazabilidad 

X 

8.5.5 Actividades 

posteriores  a la 
entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de 

los clientes 

X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X 

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 
requisitos planificados 

X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las 

percepciones de los clientes y del grado en 

que  se  cumplen  sus  necesidades  y 
expectativas 

X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios 
y el grado de satisfaccion del cliente 

X 

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada 

periódicamente 

X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 

19011 
X 

9.3 Revisión por la 

dirección 9.3.1 
Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 

sistema de gestión de calidad 

X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al 

grado en que se han logrado los objetivos 

de la calidad 

X 

  
X 
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9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 
cambios o recursos 

 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora 

X 

10.2 No conformidad 

y acción correctiva 
10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a 

los  efectos  de  las  no  conformidades 
encontradas 

x 

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 

 

 x 

 
 

RESULTADOS CHECK LIST PLANTA SUBE Y BAJA 

TIPO TOTAL % 

CONFORMIDADES 25 49% 

NO CONFORMIDADES 26 51% 

TOTAL 51 100,00% 

 

 

 

 

   CÓDIGO LIS-01  

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 
VERSIÓN 1 

  

  FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA 
 

NOMBRE DEL 

AUDITOR 

FECH 

A 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA EL AZÚCAR 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOSE BASILIO 10- 

24Sep 
, 2024 

EQUIPO AUDITOR  AUDITOR COORDINADOR AUDITORES  

  MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 
 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 
gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas 

compactas está involucrada en el sistema 
de gestión de calidad 

x   
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4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 
procesos 4.4.1 

 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 

X 

4.4.2 Se cuenta con la información 

documentada para apoyar las operaciones 

X 

5.1.2 Enfoque al 

cliente 

Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

X 

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento 

de la política de calidad 

X 

5.2.2 Comunicación 

de la política de la 

calidad 

La política de calidad se encuentra visible 

y es de fácil acceso para el personal 

X 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas 

situaciones que puedan poner en riesgo el 

proceso y la manera de abordarlas 

X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

X 

6.3 Planificación de 

los cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X 

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra 

contemplada en el plan de recursos de la 

planta 

X 

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la 

planta 

X 

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo 

son suficientes y están en buenas 
condiciones 

X 

7.1.4 Ambiente para 

la operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X 

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y 

medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para 

su propósito 

X 

  X 
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7.1.5.2 Trazabilidad 

de las mediciones 

El  equipo  de  medición  es  calibrado 

periódicamente asegurando la validez de 

los resultados 

 

7.1.6 Conocimientos 

de la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la 
organización 

X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 

desempeñar su puesto 

X 

7.3 Toma de 

conciencia 

El personal  de  planta participa 

activamente en  el cumplimiento del 
sistema de gestión 

X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X 

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando 

se necesite y esta adecuadamente 

resguardada 

X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 
archivada 

X 

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

X 

8.2.2 Determinación 

de los requisitos para 

los productos y 

servicios 

Los requisitos establecidos de los 

productos son factibles para su 

cumplimiento 

X 

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos proporcionados por el cliente 

X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 
productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X 

8.3 Diseño y 

desarrollo de los 

productos y servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X 

8.3.2 Planificación 

del diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y 

desarrollo de productos y se establecen los 
               requisitos del mismo  

X 
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8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los 

requisitos funcionales y de desempeño 

conforme al tipo de producto 

X 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo 
son efectuadas 

X 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo 

cumplen los requisitos de las entradas 

X 

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo 
y los resultados de las revisiones 

X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X 

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información 

documentada necesaria para permitir la 

trazabilidad 

X 

8.5.5 Actividades 

posteriores  a la 
entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de 

los clientes 

X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X 

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 
requisitos planificados 

X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las 

percepciones de los clientes y del grado en 

que  se  cumplen  sus  necesidades  y 
expectativas 

X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios 
                                          y el grado de satisfaccion del cliente  

X 
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9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada 

periódicamente 

X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 

19011 
X 

9.3 Revisión por la 

dirección 9.3.1 
Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 

sistema de gestión de calidad 

X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al 

grado en que se han logrado los objetivos 
de la calidad 

X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 

cambios o recursos 

X 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora 

X 

10.2 No conformidad 

y acción correctiva 

10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a 

los efectos de las no conformidades 

encontradas 

X 

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 
sus acciones correctivas 

X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 
 

X 

 

 

 
 

RESULTADOS CHECK LIST PLANTA EL AZÚCAR 

TIPO TOTAL % 

CONFORMIDADES 24 47% 

NO CONFORMIDADES 27 53% 

TOTAL 51 100,00% 
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   CÓDIGO LIS-01  

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 
VERSIÓN 1 

  

  FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA 
 

NOMBRE 

DEL 
AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA ZAPOTAL 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD RICARDO 
MEDINA 

10-24Sep, 
2024 

EQUIPO AUDITOR  AUDITOR COORDINADOR AUDITORES  

  MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 
 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas 

compactas está involucrada en el sistema 

de gestión de calidad 

X   

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 
X 

 

4.4.2 Se cuenta con la información 
documentada para apoyar las operaciones 

 X  

5.1.2 Enfoque al 

cliente 

Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

X 
  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento 

de la política de calidad 
X 

  

5.2.2 Comunicación 

de la política de la 

calidad 

La política de calidad se encuentra visible 

y es de fácil acceso para el personal 

 X  

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas 

situaciones que puedan poner en riesgo el 

proceso y la manera de abordarlas 

 
X 

 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 
logro de los objetivos de calidad 

X 
  

6.3 Planificación de 

los cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

 
X 
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7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra 

contemplada en el plan de recursos de la 

planta 

X 

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la 

planta 

X 

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo 

son suficientes y están en buenas 

condiciones 

X 

7.1.4 Ambiente para 

la  operación  de los 
procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X 

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y 

medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para 

su propósito 

X 

7.1.5.2 Trazabilidad 

de las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de 
los resultados 

X 

7.1.6 Conocimientos 

de la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la 

organización 

X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X 

7.3 Toma de 

conciencia 

El personal de planta participa 

activamente en el cumplimiento del 

sistema de gestión 

X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 
relacionadas 

X 

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando 

se necesite y esta adecuadamente 

resguardada 

X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 

X 

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

X 

8.2.2 Determinación 

de los requisitos para 

los productos y 

servicios 

Los requisitos establecidos de los 

productos son factibles para su 

cumplimiento 

X 
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8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos proporcionados por el cliente 

X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 
productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 
requisito es modificado 

X 

8.3 Diseño y 

desarrollo de los 

productos y servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X 

8.3.2 Planificación 

del diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y 

desarrollo de productos y se establecen los 
requisitos del mismo 

X 

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los 

requisitos funcionales y de desempeño 

conforme al tipo de producto 

X 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo 
son efectuadas 

X 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo 

cumplen los requisitos de las entradas 

X 

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo 
y los resultados de las revisiones 

X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X 

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información 

documentada necesaria para permitir la 

trazabilidad 

X 

8.5.5 Actividades 

posteriores  a la 
entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de 
los clientes 

X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X 

  
X 
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8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 

requisitos planificados 

 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 
8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las 
percepciones de los clientes y del grado en 

que se cumplen sus necesidades y 

expectativas 

X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios 
y el grado de satisfaccion del cliente 

X 

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada 

periódicamente 

X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 

19011 

X 

9.3 Revisión por la 

dirección 9.3.1 
Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al 

grado en que se han logrado los objetivos 
de la calidad 

X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 
cambios o recursos 

X 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora 

X 

10.2 No conformidad 

y acción correctiva 
10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a 

los  efectos  de  las  no  conformidades 
encontradas 

X 

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 
               sus acciones correctivas  

X 
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Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 
 

x 

 
 

RESULTADOS CHECK LIST ZAPOTAL 

TIPO TOTAL % 

CONFORMIDADES 27 53% 

NO CONFORMIDADES 24 47% 

TOTAL 51 100,00% 

 

 
   CÓDIGO LIS-01  

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 
VERSIÓN 1 

  

  FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA 
 

NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA COLONCHE 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOFFRE 

BARZOLA 
10-24Sep, 
2024 

EQUIPO AUDITOR  AUDITOR COORDINADOR AUDITORES  

  MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 
 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas 

compactas está involucrada en el sistema 

de gestión de calidad 

X   

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 
procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 
X 

 

4.4.2 Se cuenta con la información 

documentada para apoyar las operaciones 

 X  

5.1.2 Enfoque al 

cliente 

Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

X 
  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento 

de la política de calidad 

X 
  

   

X 
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5.2.2 Comunicación 

de la política de la 

calidad 

La política de calidad se encuentra visible 

y es de fácil acceso para el personal 

 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas 

situaciones que puedan poner en riesgo el 

proceso y la manera de abordarlas 

X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

X 

6.3 Planificación de 

los cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X 

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra 

contemplada en el plan de recursos de la 

planta 

X 

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la 

planta 

X 

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo 

son suficientes y están en buenas 

condiciones 

X 

7.1.4 Ambiente para 

la  operación  de los 
procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X 

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y 

medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para 

su propósito 

X 

7.1.5.2 Trazabilidad 

de las mediciones 

El  equipo  de  medición  es  calibrado 

periódicamente asegurando la validez de 

los resultados 

X 

7.1.6 Conocimientos 

de la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la 
organización 

X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 

desempeñar su puesto 

X 

7.3 Toma de 

conciencia 

El personal  de  planta participa 

activamente en  el cumplimiento del 
sistema de gestión 

X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X 

7.5.3 Control de la 

información 
 documentada 7.5.3.1  

La documentación está disponible cuando 

se necesite y esta adecuadamente 
resguardada  

X 
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7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 

X 

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

X 

8.2.2 Determinación 

de los requisitos para 

los productos y 

servicios 

Los requisitos establecidos de los 

productos son factibles para su 

cumplimiento 

X 

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos proporcionados por el cliente 

X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 
productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X 

8.3 Diseño y 

desarrollo de los 

productos y servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X 

8.3.2 Planificación 

del diseño y desarrollo 

Se hace una revisión  del  diseño y 

desarrollo de productos y se establecen los 

requisitos del mismo 

X 

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los 

requisitos funcionales y de desempeño 
conforme al tipo de producto 

X 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo 

son efectuadas 

X 

8.3.5 Salidas del 

diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo 

cumplen los requisitos de las entradas 

X 

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo 

y los resultados de las revisiones 

X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 
provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X 
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8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información 

documentada necesaria para permitir la 

trazabilidad 

X 

8.5.5 Actividades 

posteriores  a la 
entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de 

los clientes 

X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X 

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 

requisitos planificados 

X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 
8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las 

percepciones de los clientes y del grado en 

que  se  cumplen  sus  necesidades  y 
expectativas 

X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios 
y el grado de satisfaccion del cliente 

X 

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada 

periódicamente 

X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 

19011 

X 

9.3 Revisión por la 

dirección 9.3.1 
Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al 

grado en que se han logrado los objetivos 
de la calidad 

X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 
                                          cambios o recursos  

X 
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10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora 

X 

10.2 No conformidad 

y acción correctiva 
10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a 

los  efectos  de  las  no  conformidades 
encontradas 

X 

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 
 

x 

 

 

 

 

 

 

 
 

RESULTADOS CHECK LIST PLANTA JULIO MORENO 

TIPO TOTAL % 

CONFORMIDADES 27 53% 

NO CONFORMIDADES 24 47% 

TOTAL 51 100,00% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 6. Datos Estadísticos obtenidos mediante el Software IBM SPSS 29 
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Pruebas de normalidad 

 

Dimensiones 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico 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 

 

VD 

Correlación de 

Pearson 
1 ,781** ,671** ,783** ,587** 

Sig. (bilateral)  <,001 <,001 <,001 ,005 

N 21 21 21 21 21 

 

D1 

Correlación de 

Pearson 
,781** 1 ,500* ,533* ,184 

Sig. (bilateral) <,001  ,021 ,013 ,424 

N 21 21 21 21 21 

 

D2 

Correlación de 

Pearson 
,671** ,500* 1 ,243 ,319 

Sig. (bilateral) <,001 ,021  ,288 ,159 

N 21 21 21 21 21 

 

D3 

Correlación de 

Pearson 
,783** ,533* ,243 1 ,248 

Sig. (bilateral) <,001 ,013 ,288  ,279 

N 21 21 21 21 21 

 

D4 

Correlación de 

Pearson 
,587** ,184 ,319 ,248 1 

Sig. (bilateral) ,005 ,424 ,159 ,279  

N 21 21 21 21 21 
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ANEXO 7. Auditoría de Calidad en plantas compactas para la verificación de conformidades 

y no conformidades 
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ANEXO 8. Validación de Instrumentos por juicio de expertos 
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Validación de instrumento por Experto 2 

 

 

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas 

 

Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoría 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 Crisóstomo Veliz Aguayo 

 

Grado académico del experto evaluador: Doctor en Ciencias Técnicas. 

 

Áreas de experiencia profesional: Técnica (x)  Educativa (x ) 

Institución donde labora: Universidad Estatal Península de Santa Elena (UPSE) 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 30+ años 

Valoración: 

 

Bueno 
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Regular Malo 
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Validación de instrumento por Experto 4 

 

 

Nombre del instrumento: Cuestionario proceso productivo en plantas compactas 

 

Objetivo: Conocer la escala valorativa antes de realizar la Auditoría 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 Educación. 

 

Áreas de experiencia profesional: Técnica () Educativa (x ) 

Institución donde labora: Universidad Estatal Península de Santa Elena (UPSE) 

Tiempo de experiencia profesional en el área: 24 años 

Valoración: 

 

Bueno 

x 

Regular Malo 

 

La Libertad, octubre del 2024 
 

 

 

 

 

 

 CI: 0910845882  

 

Experto 4 
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ANEXO 9. Carta de aceptación empresa Aguapen Ep 

 

Presupuesto 

Categoría Detalle Costo unitario Cantidad Costo Total 

Costo del personal 
Auditores $50/h 

2 personas x 
20h $ 2.000,00 

 Capacitación del personal $500 por curso 2 cursos $ 1.000,00 

 Total, costos del personal  $ 3.000,00 

Materiales y Equipos Papelería y Documentación $200 1 global $ 200,00 

 Calibración de Equipos de 
medición 

 
$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 Reunión 

de trabajo 
 
$100 por día 

 
2 días 

 
$ 200,00 

 Transporte y viáticos $400 1 global $ 400,00 

 Total, de infraestructura   $ 600,00 

Seguimiento 
Visitas técnicas para acciones 

correctivas 
 
$400 

 
1 global 

 
$ 400,00 

 Seguimiento de auditoría $400 1 global $ 400,00 

 Total, de seguimiento   $ 800,00 

Costos adicionales 

(imprevistos) 
Contingencias (10% del 
presupuesto total) 

   
$ 530,00 

 Total, de costos adicionales   $ 530,00 

Total, presupuesto estimado  
$ 6.030,00 

 

 

 

 

 

ANEXO 10. Presupuesto de gasto para auditoría de calidad en plantas compactas 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 11. Informe final de auditoría de las plantas compactas de Aguapen Ep periodo 2023
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Fecha: Día 29 Mes 10 Año 2024 
 

 

 

PROCESO(S) AUDITADO(S): INFORME No. 1 

Operación y Productividad en las plantas compactas de Aguapen Ep 

1. INFORME GENERAL 
 

 

AUDITORÍA 

No. 

01 Fecha de inicio: 19 de Agosto, 2024 Fecha de Cierre: 28 de Octubre, 

2024 

Auditor Líder: Morán Johnny - Veliz Dayanna 

Equipo Auditor: Morán Johnny - Veliz Dayanna 

 

 

Criterios de Auditoría 

ISO 19011:2018: 

Norma ISO 9001:2015, contexto de la organización (documentación del SGC), 

liderazgo, planificación, apoyo, operación, producción y provisión del servicio, 

evaluación y desempeño (revisión por la dirección), mejora (no conformidad y 

acción correctiva). 

 

Metodología: 

La presente auditoría se realizó mediante la metodología de: Observación directa, 

entrevistas - Check List, cuestionarios dirigidos a los responsables de los 

departamentos y trabajadores de los procesos de producción de las plantas 

compactas. 

Auditados: Nombre Cargo 

Supervisor de Plantas Homero León Triviño Supervisor de Plantas 

Coordinadora de Calidad Ing. Rosa Baque Coordinadora de Calidad 

Operario José Basilio Operador en planta El Azúcar 

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 
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2. PLANIFICACIÓN DE LA AUDITORÍA 
 

 

2.1. Objetivo de la auditoría 

Evaluar el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad en las plantas compactas de Aguapen EP, con base en los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015, mediante la aplicación de las directrices de auditoría ISO 19011:2018, 

identificando áreas de mejora y no conformidades que impacten la calidad del proceso productivo. 

 

2.2. Alcance de la auditoría 

• Se auditarán los procesos críticos de producción en las plantas compactas, enfocados en la gestión de calidad, 

evaluación de desempeño, liderazgo, y la satisfacción del cliente. 

• La auditoría incluirá la revisión de procedimientos documentados, la realización de entrevistas al personal 
clave y la observación directa de las operaciones. 

 

2.3. Normativa de la auditoría 

La auditoría se efectuó bajo la norma ISO 19011:2018 basada en los Sistemas de Gestión de Calidad 

 

2.4. Criterio de auditoría 

• Requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

• Procedimientos internos de calidad establecidos por Aguapen EP. 
• Buenas prácticas de gestión de calidad aplicadas en el sector de agua potable. 

 

2.5. Equipo auditor 

• La auditoría se llevó a cabo por un equipo de auditores competentes y externos al área de producción, para 
asegurar la imparcialidad y objetividad en la evaluación. Cada auditor tiene conocimiento en ISO 9001:2015 e 

ISO 19011:2018. 
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3. PREPARACIÓN DE LA AUDITORÍA 

 

3.1. Documentación y Check List 

Se preparó las listas de verificación específicas para cada área de la norma ISO 9001:2015 y para cada proceso 

relevante en Aguapen EP, (anexo 2). 

Se recopiló documentos claves, como informe de Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015, y registros de control 

de calidad, (anexo del informe de SGC anterior). 

 

3.2. Programa de auditoría 

Se realizó el calendario de auditoría asignando tiempos, recursos para cada etapa, desde la reunión inicial hasta la 
presentación del informe final. Se planificó entrevistas con el personal clave, coordinadora de calidad, supervisor de 
planta y operarios, (anexo # 3). 

 

4. REALIZACIÓN DE AUDITORÍA 

 

4.1. Reunión de apertura 

El 12 de agosto del 2024, al año, ocho meses (1,8 años) de haberse implementado el Sistema de Gestión de Calidad, se 

realiza la auditoría; presentando los objetivos, los alcances, criterios y la metodología de la auditoría el equipo de 

trabajo de Aguapen Ep (jefes de plantas). Se explica cómo se desarrollará la auditoría para desarrollar cualquier 

inquietud. 

Figura 1. Reunión de Apertura de Auditoría 
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4.2. Ejecución de la auditoría de campo 

Con fecha 19 de agosto, 2024, se realizó la reunión de inicio de auditoría y presentación del equipo de auditores; se 

entregó el Dossier de auditoría a cada miembro: planificación, cronograma, permisos para trámite de auditoría, criterios 

de auditoría ISO 19011:2018. Se coordinó el trabajo y los permisos necesarios para realizar la observación, revisión de 

documentos del departamento de producción, calidad y laboratorio, etc. 

Con fecha 26 de agosto al 26 de Septiembre, 2024 se realizó visita técnica 1: se realizó observaciones directas en las 

diferentes oficinas, plantas compactas de Aguapen Ep para revisiones de documentación (revisión del informe del 

Sistema de Gestión de Calidad de Aguapen, Ep 2022, registros de control de calidad, procedimientos en las plantas 

compactas) y se aprovechó para visualizar las condiciones positivas y negativas de la empresa Aguapen Ep, Santa Elena. 

Con fecha del 9 al 14 de Septiembre, 2024, se reunió el equipo auditor, para preparar la documentación: check list dirigido 

a expertos: jefes de producción y de calidad, cuestionario de preguntas a dirigidos a operarios de las plantas compactas; 

de acuerdo a la documentación 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 reunión 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 reunión de trabajo, en base a la recopilación de evidencias se realiza 

el análisis de hallazgos (conformidad, no conformidad) mediante el software análisis de datos (Spss 29). 

Con fecha del 21 al 25 de Octubre, 2024, se realiza reunión de trabajo se realiza reunión de trabajo para la redacción del 

informe final, el mismo que será presentado a la alta gerencia, departamento de calidad y producción. 

Con fecha 28 de Octubre, 2024, se tuvo la reunión final, se hace entrega del informe ejecutivo para considerar el mismo, 

en donde se mostró los resultados del estudio realizado, mediante la auditoría 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 producción. 



8  

 

 

 

INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

4.3. Evaluación de la Evidencia 

Se clasificó las no conformidades como mayores o menores, según su impacto en la calidad: 

 

• Planta Compacta El Azúcar: 53% 

• Planta Compacta Julio Moreno: 51% 

• Planta Compacta Sube y Baja: 51% 

• Planta Compacta Zapotal: 49% 

• Planta Compacta Colonche: 47% 

Se utilizó las herramientas de análisis de causa raíz, como el diagrama de Ishikawa para identificar las causas 

profundas de las no conformidades 

 

 

 

Figura 2. Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

Fuente: Elaborado por autores 
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Tabla 1. No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m) 

 

Descripción NO CONFORMIDADES 

1. Medición 

2. Métodos 

3. Medio 

ambiente 

4. Maquinaria 

5. Mano de obra 

6. Materiales 

70,0% 

66,7% 

65,0% 

52,2% 

33,3% 

26,7% 

 

Fuente: Elaborado por autores 
 

 

Gráfico 1. No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m) 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por autores 

 

 

El diagrama de Ishikawa identificó las causas raíz de las no conformidades en la auditoría de calidad de las plantas 

compactas de Aguapen EP, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015; siendo organizado en las 6Ms; Medición 70%, 
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Métodos 66.7%, Medio ambiente 65%, Maquinaria 52.2% Mano de Obra 33.3%, Materiales 26.7%, lo cual reveló 

deficiencias en los procedimientos: capacitación del personal, equipos, calidad de materiales, sistemas de medición y 

condiciones ambientales impactan negativamente en la calidad del proceso productivo. Cada una de estas categorías 

contribuye a las no conformidades, lo que permite a la organización priorizar acciones correctivas y preventivas 

específicas. Este análisis sistemático facilita la mejora continua y refuerza el cumplimiento de los estándares de calidad, 

promoviendo productos consistentes y una mayor satisfacción del cliente. 
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5. INFORME DE AUDITORIA 

 

5.1 Redacción del informe final 

Dentro del informe final de auditoria se encontrarán: 

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 según su gravedad (conformidad, 

oportunidad de mejora, no conformidad menor, no conformidad mayor).  

3. Análisis detallado de la causa raíz de las no conformidades específicas de cada uno. (Ver 4.3 Evaluación de la 

evidencia) 
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5.1 RESUMEN EJECUTIVO 

Título del proyecto: Auditoria de calidad en las plantas compactas de Aguapen Ep, basadas en la norma 

ISO 9001:2015. 

 

Antecedentes y justificación 

Aguapen Ep, en su compromiso para garantizar la calidad de sus procesos, producto y servicios, se realizó 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 gestión de calidad (SGC) en base a los lineamientos de la norma ISO 

9001:2015, mediante la guía de la ISO 19011:2018 (Auditoria de calidad). a través de esta evaluación, se busca 

identificar áreas de mejoras para asegurar la consistencia y calidad del agua tratada y satisfacer las expectativas de 

los usuarios. 

Objetivos específicos 

1. Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y detectar no conformidades en los procesos de las plantas 

compactas según la ISO 9001:2018. 

2. Determinar la causa raíz de las no conformidades y proponer acciones correctivas y preventivas. 

3. Desarrollar y presentar una propuesta documentada de mejora continua para optimizar el desempeño de las plantas 

compactas. 

Metodología 
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Se utilizó una combinación de revisión documental, observación directa y encuestas al personal clave. Asimismo, se 

aplicaron herramientas estadísticas y de gestión 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 raíz de las no conformidades. 

También se emplearon Check list basados en los requisitos de la ISO 9001:2015 para la evaluación de conformidad 

en cada planta. 

Resultados claves 

Cumplimiento de Normativa: Se identificó que las plantas cumplen en un 47.47% con los estándares establecidos 

en la norma ISO 9001:2015, mientras que un 52.53% de los ítems presentan algún grado de no conformidad. 

Áreas de No Conformidad: Las áreas críticas de no conformidad incluyen la evaluación del desempeño y la mejora 

continua, debido a la falta de seguimiento y monitoreo constante de los indicadores de calidad y eficiencia. 

Capacitación y Cultura de Calidad: Se evidenció la necesidad de reforzar la capacitación del personal en los 

procedimientos de calidad y de fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua. 

Conclusiones 

Existen deficiencias significativas en la implementación y cumplimiento de algunos aspectos de la norma ISO 

9001:2015, especialmente en el seguimiento de indicadores de calidad y en la gestión de mejoras. 

Las no conformidades recurrentes se deben principalmente a la falta de documentación y seguimiento en los 

procedimientos críticos, lo que afecta la consistencia del sistema de calidad. 

Con un enfoque en la capacitación 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 capacitación regular en normas de calidad y gestión 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 áreas de mejora de manera oportuna. 

Establecer un protocolo de documentación más riguroso que asegure el cumplimiento de los procedimientos y facilite 

la identificación y corrección de no conformidades 

Impacto Esperado: 

La implementación de las recomendaciones proporcionadas contribuirá a mejorar la eficiencia operativa, asegurar la 

consistencia en la calidad del agua tratada y aumentar la satisfacción del cliente, alineándose con los estándares 

internacionales de gestión de calidad. Esto fortalecerá la reputación de Aguapen EP como proveedor confiable de 

servicios 

de agua potable y garantizará 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 acción 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. 

No Conformidad Acción Correctiva Responsable Plazo 
Recursos 

Necesarios 

 

1. Procedimientos 

deficientes y falta de 

actualizaciones en 

métodos 

Revisar y actualizar todos los 

procedimientos de trabajo en el 

sistema de calidad según ISO 

9001:2015. Capacitar al 

personal en los nuevos 

procedimientos. 

 

 

Responsable 

de Calidad 

 

 

3 

meses 

 

Recursos de 

capacitación, 

documentación 

actualizada 

 

2. Personal 

insuficientemente 

capacitado 

Implementar un programa de 

capacitación continua en 

normas de calidad y procesos 

operativos. Realizar 

evaluaciones periódicas de 

competencia del personal. 

 

Recursos 

humanos 

(RRHH) y Jefe 

de Planta 

 

 

6 

meses 

 

Instructores de 

capacitación, 

materiales 

didácticos 

 

3. Falta de 

mantenimiento 

preventivo en 

maquinaria 

Crear un plan de 

mantenimiento preventivo 

regular para todos los equipos 

de producción. Documentar y 

registrar cada intervención de 

mantenimiento. 

 

Responsable 

de 

Mantenimiento 

 

 

2 

meses 

 

Contratos de 

mantenimiento, 

herramientas 

 

 

4. Calidad inconsistente 

en materias primas 

Establecer un sistema de 

selección y evaluación de 

proveedores. Implementar 

controles de calidad en la 

recepción de materiales. 

 

Compras y 

Control de 

Calidad 

 

 

4 

meses 

Recursos de 

evaluación de 

proveedores, 

personal de 

control de calidad 

 

 

5. Falta de calibración en 

equipos de medición 

Implementar un plan de 

calibración regular para todos 

los equipos de medición, según 

las especificaciones de ISO 

9001:2015. Registrar cada 

calibración. 

 

 

Jefe de 

Mantenimiento 

 

 

3 

meses 

 

Equipos de 

calibración, 

personal de 

mantenimiento 
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6. Condiciones 

ambientales inadecuadas 

Revisar las condiciones 

ambientales de las áreas de 

producción (temperatura, 

humedad, limpieza) y asegurar 

que cumplan los estándares 

necesarios. 

 

 

Supervisor de 

Planta 

 

 

2 

meses 

 

Sensores de 

temperatura, 

sistemas de 

control ambiental 

 

7. Gestión insuficiente 

de quejas y 

retroalimentación de 

clientes 

Implementar un sistema de 

registro y seguimiento de 

quejas y retroalimentación del 

cliente. Analizar tendencias 

para realizar mejoras en el 

proceso. 

 

 

Atención al 

Cliente 

 

 

1 mes 

 

Software de 

gestión de quejas, 

personal de 

soporte 

 

 

7. Presupuesto 

 

Tabla 2. Presupuesto de auditoria 
 

Presupuesto 

Categoría Detalle Costo unitario Cantidad Costo Total 
Costo del personal Auditores $50/h 2 personas x 20h $ 2.000,00 

 Capacitación del personal $500 por curso 2 cursos $ 1.000,00 
 Total, costos del personal  $ 3.000,00 

Materiales y Equipos Papelería y Documentación $200 1 global $ 200,00 

 Calibración de Equipos de 
medición $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 Reunión 
de trabajo $100 por día 2 días $ 200,00 

 Transporte y viáticos $400 1 global $ 400,00 
 Total, de infraestructura   $ 600,00 

Seguimiento 
Visitas técnicas para 
acciones correctivas $400 1 global $ 400,00 

 Seguimiento de auditoría $400 1 global $ 400,00 
 Total, de seguimiento   $ 800,00 

Costos adicionales 

(imprevistos) 

Contingencias (10% del 

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. Cierre y lecciones aprendidas 
 

 

8.1 Reunión de cierre 

Con le fecha 6 de Noviembre de 2024, se realiza la reunión 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 auditoría y asegurar la sostenibilidad 

el sistema de gestión de calidad 

 

 

 

8.2 Documentación 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. Conclusión de la auditoria según ISO 19011:2018 

 

La auditoría de calidad de las plantas compactas de Aguapen Ep, siguió la norma ISO 19011:2018, 

permitiendo una evaluación objetiva del sistema de gestión de calidad en comparación con los requisitos 

con la ISO 9001:2015. Los hallazgos indican, que existe buenas prácticas y un nivel de conformidad en 

varias áreas, las no conformidades identificadas sugieren la necesidad de fortalecer ciertos procesos y 

mejorar la documentación, la capacitación 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 gestión de calidad y aumentar la satisfacción de sus clientes. 

 

 

Equipo Auditor: Aprobado por: Fecha del Informe: 

Morán Johnny 

Veliz Dayanna 

 
 

06 Noviembre, 2024 
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Anexos 

 

ANEXO 1. Resultados de auditorías de plantas compactas de la Empresa Aguapen Ep 
 

 

RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORÍA PLANTA COMPACTA -JULIO MORENO 

 

Hallazgo: Con un 51% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando según los puntos de la 

norma: 

• la política de la calidad de la empresa (no estar visibles para el personal de planta). 

• la planificación 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 comunicación de los 

Departamentos de Calidad y Producción 

• Falta de compromiso con el cliente. 

• Falta de compromiso de parte de la alta dirección con el área de calidad, la planta no ha sido 

anteriormente. 

Oportunidad de Mejora: 

Es conveniente realizar la evaluación de la infraestructura de la planta, los equipos en óptimas condiciones y al 

alcance de los operarios. 

Establecer una planificación de capacitaciones con los operarios, acorde al Sistema de Gestión de Calidad y 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 satisfacción de los clientes con la calidad de agua tratada que reciben. 
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RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORÍA PLANTA COMPACTA – SUBE Y BAJA 

 

Hallazgo: Con un 51% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando según los puntos de la 

norma: 

• Identificación de los indicadores para aceptar o revisar los químicos para el agua tratada 

• la política de la calidad de la empresa (no estar visibles para el personal de planta). 

• la planificación para lograr los objetivos de calidad de parte de los operarios. 

• El personal de la planta no participa en capacitaciones en base al Sistema de Gestión de Calidad. 

• La planta no ha sido auditada anteriormente. 

• No cumple con la información documentada como registro de los cambios o diseños de los productos 

• No existe documentación para productos no conformes 

• No existe compromiso con el cliente 

• No existe documentación sobre los productos no conformes 

Oportunidad de Mejora: 

Se recomienda elaborar la documentación 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 Producción para mejorar la eficiencia de los 

clientes para disminuir quejas. 

Elaborar formatos en donde se presenten los cambios o diseños que se realizan de acuerdo a los productos. 
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RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORÍA PLANTA COMPACTA- ZAPOTAL 

 

Hallazgo: Con un 49% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando según los puntos de la 

norma: 

• No se identifican los procesos previos o posteriores al de calidad 

• No se cuenta con la documentación para apoyar las operaciones 

• La política de calidad no se encuentra visible, las acciones correctivas y preventivas no están bien 

determinadas al momento de abordar riesgos dentro de la planta 

• No se planean debidamente los cambios en el Sistema de Gestión, la planta no ha sido auditada 

anteriormente. 

• No participa activamente en el cumplimiento del Sistema de Gestión 

• La documentación no es adecuadamente archivada. 

• No se toma en cuenta la retroalimentación el cliente 

Oportunidad de Mejora: 

Se recomienda establecer directrices para evaluar los procesos pre y post en el área 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 retroalimentación del 

cliente 

Comunicación por parte de los departamentos, sobre el compromiso de la gestión en la organización con los 

operarios de la planta. 

Es importante tomar medidas para llevar un registro de la documentación acorde al SGC 

 

 

RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORÍA PLANTA COMPACTA – EL AZÚCAR 

 

Hallazgo: Con un 53% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando según los puntos de la 

norma: 

• No se cuenta con la documentación para apoyar las operaciones 

• No se logra cumplir con los objetivos de calidad 

• El personal de planta desconoce haber recibido una auditoría anteriormente 

• La infraestructura, los equipos y mobiliario no están en óptimas condiciones 

• El personal de planta no participa en capacitaciones basadas en el Sistema de Gestión de Calidad. 
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• No se cuenta con una revisión para medir la capacidad de cumplimiento de los requisitos para 

satisfacer las necesidades del cliente 

• No se cuenta con la documentación adecuada para el control de los productos no conformes 

• La alta dirección no revisa periódicamente el desempeño del área de calidad 

• El área de calidad no auditada 
 

 

Oportunidad de Mejora: 

Es importante que la lata dirección participe en proporcionar a los operarios, el grado de cumplimiento en los 

procesos para mejorar la productividad 

Se recomienda tener auditorías en el área 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 deberá trabajar en conjunto con los operarios de planta para logra el cumplimiento de 

los objetivos de calidad establecidos. 
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RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORÍA PLANTA COMPACTA – COLONCHE 

 

Hallazgo: Con un 47% de no conformidades dentro de la planta compacta, destacando según los puntos de la 

norma: 

• La política de calidad no es de fácil acceso y no está visible para el personal de planta 

• No se identifican los procesos previos y posteriores al de calidad 

• Los cambios en el Sistema de Gestión de Calidad no son debidamente planeados en la planta 

• El inmobiliario, infraestructura y equipos no están en óptimas condiciones 

• No se cuenta con documentación sobre los cambios del diseño 

• No se evidencia documentación adecuada para medir la trazabilidad 
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• La planta tampoco cuenta con la documentación para controlar los productos no conformes. 

• No se ha evidenciado una auditoría de calidad anteriormente 

• La alta dirección no muestra el grado de desempeño por parte del área de calidad 

• No se cuenta con información 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 áreas de la planta. 

Se recomienda elaborar documentación direccionada a medir el grado de trazabilidad y la eficiencia del proceso. 

Es importante que la alta dirección trabaje en medidas para la optimización del área de calidad de la planta 
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NO CONFORMIDADES DETECTADAS 

Se detectaron no conformidades en el proceso productivo, se evidencia los siguientes porcentajes por planta 

• Planta Compacta Julio Moreno: 25(51%) 

• Planta Compacta Sube y Baja: 26(51%) 

• Planta Compacta Zapotal: 24(49%) 

• Planta Compacta El Azúcar: 27(53%) 

• 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 

 

 

 
LISTA DE VERIFICACIÓN 

CÓDIGO LIS-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA JULIO MORENO 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD FABIAN 

VERA 

23 - 27 de 

Septiembre, 

2024 

EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas compactas 

está involucrada en el sistema de gestión de 
calidad 

  

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 X 

4.4.2 Se cuenta con la información documentada 

para apoyar las operaciones 

 X 

5.1.2 Enfoque al cliente Se tiene un enfoque para lograr la 
satisfacción del cliente 

x  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento de 
la política de calidad 

X  

5.2.2 Comunicación de 

la política de la calidad 

La política de calidad se encuentra visible y 
es de fácil acceso para el personal 

 X 
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6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas situaciones 

que puedan poner en riesgo el proceso y la 

manera de abordarlas 

 X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

 X 

6.3 Planificación de los 

cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X  

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra contemplada 

en el plan de recursos de la planta 

X  

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta X  

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son 

suficientes y están en buenas condiciones 

 X 

7.1.4 Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X  

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para su 

propósito 

X  

7.1.5.2 Trazabilidad de 

las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de los 
resultados 

X  

7.1.6 Conocimientos de 

la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la organización 

X  

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X  

7.3 Toma de conciencia El personal de planta participa activamente 

en el cumplimiento del sistema de gestión 

 X 
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7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X  

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando se 

necesite y esta adecuadamente resguardada 

 X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 
X  

8 

Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

 X 

8.2.2 Determinación de 

los requisitos para los 

productos y servicios 

Los requisitos establecidos de los productos 

son factibles para su cumplimiento 

X  

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos proporcionados por el cliente 

 X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X  

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X  

8.3 Diseño y desarrollo 

de los productos y 

servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X  

8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y desarrollo 

de productos y se establecen los requisitos 
del mismo 

X  

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los requisitos 
funcionales y de desempeño conforme al tipo 

de producto 

x  
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8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad de 

los resultados del diseño y desarrollo son 

efectuadas 

 X 

8.3.5 Salidas del diseño 

y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo cumplen 

los requisitos de las entradas 
X  

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo y 

los resultados de las revisiones 

 X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad 

 X 

8.5.5 Actividades 

posteriores a la entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de los 

clientes 

 X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X  

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 

requisitos planificados 

 X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

 X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

 X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X  

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las percepciones 

de los clientes y del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas 

 X 
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9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios y el 
grado de satisfaccion del cliente 

X  

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada periódicamente  X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 19011  X 

9.3 Revisión por la 

dirección 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

 X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al grado 
en que se han logrado los objetivos de la 

calidad 

 X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 

exponen al área de calidad las oportunidades 
de mejora y la necesidad de cambios o 

recursos 

X  

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

El área de calidad participa en determinar y 

seleccionar las oportunidades de mejora 

 X 

10.2 No conformidad y 

acción correctiva 10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas 

X  

10.2.2 Se cuenta con información documentada 
como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

 X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 

 
 

X 



26  

 

 

 

INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

CÓDIGO LIS-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA SUBE Y BAJA 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD WILSON 

YAGUAL 

23 - 27 de 

Septiembre, 

2024 

EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas compactas 
está involucrada en el sistema de gestión de 

calidad 

X  

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 
posteriores al de calidad 

 X 

4.4.2 Se cuenta con la información documentada 
para apoyar las operaciones 

 X 

5.1.2 Enfoque al cliente Se tiene un enfoque para lograr la 
satisfacción del cliente 

X  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento de 

la política de calidad 

X  

5.2.2 Comunicación de 

la política de la calidad 

La política de calidad se encuentra visible y 

es de fácil acceso para el personal 

 X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas situaciones 

que puedan poner en riesgo el proceso y la 

manera de abordarlas 

 X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

 X 

6.3 Planificación de los 

cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X  

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra contemplada 

en el plan de recursos de la planta 

X  

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta X  

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son 

suficientes y están en buenas condiciones 

 X 

7.1.4 Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X  

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para su 

propósito 

X  

7.1.5.2 Trazabilidad de 

las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de los 
resultados 

X  

7.1.6 Conocimientos de 

la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la organización 

X  

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X  

7.3 Toma de conciencia El personal de planta participa activamente 

en el cumplimiento del sistema de gestión 

 X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X  

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando se 

necesite y esta adecuadamente resguardada 

 X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 
X  

8 

Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

 X 

8.2.2 Determinación de 

los requisitos para los 

productos y servicios 

Los requisitos establecidos de los productos 

son factibles para su cumplimiento 

X  

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos proporcionados por el cliente 

 X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X  

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X  

8.3 Diseño y desarrollo 

de los productos y 

servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X  

8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y desarrollo 

de productos y se establecen los requisitos 
del mismo 

X  

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los requisitos 
funcionales y de desempeño conforme al tipo 

de producto 

X  
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad de 

los resultados del diseño y desarrollo son 

efectuadas 

 X 

8.3.5 Salidas del diseño 

y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo cumplen 

los requisitos de las entradas 
X  

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo y 

los resultados de las revisiones 

 X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad 

 X 

8.5.5 Actividades 

posteriores a la entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de los 

clientes 

 X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X  

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 

requisitos planificados 

 X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

 X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

 X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X  
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las percepciones 

de los clientes y del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas 

 X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios y el 
grado de satisfaccion del cliente 

X  

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada periódicamente  X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 19011  X 

9.3 Revisión por la 

dirección 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

 X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al grado 

en que se han logrado los objetivos de la 

calidad 

 X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 
exponen al área de calidad las oportunidades 

de mejora y la necesidad de cambios o 

recursos 

 X 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

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

 X 

10.2 No conformidad y 

acción correctiva 10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas 

X  

10.2.2 Se cuenta con información documentada 
como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

 X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 
continua del sistema de gestión de calidad 

 
 

X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

CÓDIGO LIS-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA EL AZÚCAR 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOSE 

BASILIO 

23 - 27 de 

Septiembre, 

2024 

EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas compactas 

está involucrada en el sistema de gestión de 
calidad 

X  

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 X 

4.4.2 Se cuenta con la información documentada 

para apoyar las operaciones 

 X 

5.1.2 Enfoque al cliente Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

X  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento de 
la política de calidad 

X  

5.2.2 Comunicación de 

la política de la calidad 

La política de calidad se encuentra visible y 

es de fácil acceso para el personal 

 X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas situaciones 

que puedan poner en riesgo el proceso y la 

manera de abordarlas 

 X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

 X 

6.3 Planificación de los 

cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

X  

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra contemplada 

en el plan de recursos de la planta 

X  

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta X  

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son 

suficientes y están en buenas condiciones 

 X 

7.1.4 Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X  

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para su 

propósito 

 X 

7.1.5.2 Trazabilidad de 

las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de los 
resultados 

X  

7.1.6 Conocimientos de 

la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la organización 

X  

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X  

7.3 Toma de conciencia El personal de planta participa activamente 

en el cumplimiento del sistema de gestión 

 X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X  

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando se 

necesite y esta adecuadamente resguardada 

 X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 
X  

8 

Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

 X 

8.2.2 Determinación de 

los requisitos para los 

productos y servicios 

Los requisitos establecidos de los productos 

son factibles para su cumplimiento 

X  

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos proporcionados por el cliente 

 X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X  

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 

X  

8.3 Diseño y desarrollo 

de los productos y 

servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X  

8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y desarrollo 

de productos y se establecen los requisitos 
del mismo 

X  

8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los requisitos 
funcionales y de desempeño conforme al tipo 

de producto 

X  
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad de 

los resultados del diseño y desarrollo son 

efectuadas 

 X 

8.3.5 Salidas del diseño 

y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo cumplen 

los requisitos de las entradas 
X  

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo y 

los resultados de las revisiones 

 X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad 

 X 

8.5.5 Actividades 

posteriores a la entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de los 

clientes 

 X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

 X 

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 

requisitos planificados 

 X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 

contención de los productos no conformes 

 X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

 X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 
9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X  
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las percepciones 

de los clientes y del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas 

 X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios y el 
grado de satisfaccion del cliente 

X  

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada periódicamente  X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 19011  X 

9.3 Revisión por la 

dirección 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

 X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al grado 

en que se han logrado los objetivos de la 

calidad 

 X 

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 
exponen al área de calidad las oportunidades 

de mejora y la necesidad de cambios o 

recursos 

 X 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

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

X  

10.2 No conformidad y 

acción correctiva 10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas 

X  

10.2.2 Se cuenta con información documentada 
como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

 X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 
continua del sistema de gestión de calidad 

 
 

X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

CÓDIGO LIS-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA ZAPOTAL 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD RICARDO 

MEDINA 

23 - 27 de 

Septiembre, 

2024 

EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas compactas 

está involucrada en el sistema de gestión de 
calidad 

X  

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 X 

4.4.2 Se cuenta con la información documentada 

para apoyar las operaciones 

 X 

5.1.2 Enfoque al cliente Se tiene un enfoque para lograr la 

satisfacción del cliente 

X  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento de 
la política de calidad 

X  

5.2.2 Comunicación de 

la política de la calidad 

La política de calidad se encuentra visible y 

es de fácil acceso para el personal 

 X 
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INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas situaciones 

que puedan poner en riesgo el proceso y la 

manera de abordarlas 

 X 

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

X  

6.3 Planificación de los 

cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

 X 

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra contemplada 

en el plan de recursos de la planta 

X  

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta X  

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son 

suficientes y están en buenas condiciones 

X  

7.1.4 Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X  

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para su 

propósito 

X  

7.1.5.2 Trazabilidad de 

las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de los 

resultados 

X  

7.1.6 Conocimientos de 

la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 

íntegros de los relacionado a la organización 

 X 

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X  
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7.3 Toma de conciencia El personal de planta participa activamente 

en el cumplimiento del sistema de gestión 

 X 

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X  

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando se 

necesite y esta adecuadamente resguardada 

 X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 

 X 

8 

Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

 X 

8.2.2 Determinación de 

los requisitos para los 

productos y servicios 

Los requisitos establecidos de los productos 

son factibles para su cumplimiento 

X  

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos proporcionados por el cliente 

 X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

X  

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 
X  

8.3 Diseño y desarrollo 

de los productos y 

servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

X  

8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y desarrollo 

de productos y se establecen los requisitos 
del mismo 

X  
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8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los requisitos 

funcionales y de desempeño conforme al tipo 

de producto 

 X 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad de 

los resultados del diseño y desarrollo son 

efectuadas 

X  

8.3.5 Salidas del diseño 

y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo cumplen 

los requisitos de las entradas 

X  

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo y 

los resultados de las revisiones 

 X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad 

 X 

8.5.5 Actividades 

posteriores a la entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de los 

clientes 

 X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X  

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 
requisitos planificados 

X  

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 
contención de los productos no conformes 

 X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

 X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 

9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X  
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9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las percepciones 

de los clientes y del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas 

 X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios y el 
grado de satisfaccion del cliente 

X  

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada periódicamente  X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 19011  X 

9.3 Revisión por la 

dirección 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

 X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al grado 

en que se han logrado los objetivos de la 

calidad 

X  

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 
exponen al área de calidad las oportunidades 

de mejora y la necesidad de cambios o 

recursos 

X  

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

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

 X 

10.2 No conformidad y 

acción correctiva 10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas 

X  

10.2.2 Se cuenta con información documentada 
como evidencia de las no conformidades y 

sus acciones correctivas 

 X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 
continua del sistema de gestión de calidad 

 X 



41  

 

 

 

INFORME DE AUDITORÍA DE 

CALIDAD EN PLANTAS 

COMPACTAS AGUAPEN_EP 

SEGUN ISO 19011:2018 

FECHA 

EFECTIVA: 

29-10-2024 

 

 

 

CÓDIGO: 

J-D1-22 

 

 

MEJORAMIENTO DEL 

PROCESO PRODUCTIVO 

PLANTAS COMPACTAS 

VERSIÓN 

No.1 

 

 

 

 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

CÓDIGO LIS-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

PROCESO O ELEMENTO A AUDITAR ÁREA AUDITADA NOMBRE 

DEL 

AUDITOR 

FECHA 

PRODUCCIÓN Y CALIDAD PLANTA 

COMPACTA COLONCHE 

DEPARTAMENTO DE CALIDAD JOFFRE 

BARZOLA 

23 - 27 de 

Septiembre, 

2024 

EQUIPO AUDITOR AUDITOR COORDINADOR AUDITORES 

MORÁN JOHNNY - VELIZ 

DAYANNA 

MORÁN JOHNNY - 

VELIZ DAYANNA 

REFERENCIA INFORMACION A VERIFICAR CUMPLE NO CUMPLE 

4.3 Determinación del 

alcance del sistema de 

gestión de la calidad 

El área de calidad en las plantas compactas 

está involucrada en el sistema de gestión de 

calidad 

X  

4.4 Sistema de gestión 

de la calidad y sus 

procesos 4.4.1 

Se identifican los procesos previos y 

posteriores al de calidad 

 X 

4.4.2 Se cuenta con la información documentada 
para apoyar las operaciones 

 X 

5.1.2 Enfoque al cliente Se tiene un enfoque para lograr la 
satisfacción del cliente 

X  

5.2 Política 

5.2.1 Establecimiento 

de la política de la 

calidad 

Las plantas contribuyen al cumplimiento de 
la política de calidad 

X  

5.2.2 Comunicación de 

la política de la calidad 

La política de calidad se encuentra visible y 
es de fácil acceso para el pe 

 X 
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6.1 Acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades 6.1.1 

Se tienen contempladas aquellas situaciones 

que puedan poner en riesgo el proceso y la 

manera de abordarlas 

X  

6.2.2 Existe una correcta planificación para el 

logro de los objetivos de calidad 

X  

6.3 Planificación de los 

cambios 

Los cambios en el sistema de gestión son 

debidamente planeados 

 X 

7 Apoyo 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

El área de calidad se encuentra contemplada 

en el plan de recursos de la planta 

X  

7.1.2 Personas Se cuenta con suficiente personal en la planta X  

7.1.3 Infraestructura Las instalaciones, el mobiliario y equipo son 

suficientes y están en buenas condiciones 

 X 

7.1.4 Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

El ambiente tanto físico como psicosocial 

está debidamente controlado 

X  

7.1.5 Recursos de 

seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

El equipo de medición es el adecuado para su 

propósito 

X  

7.1.5.2 Trazabilidad de 

las mediciones 

El equipo de medición es calibrado 

periódicamente asegurando la validez de los 
resultados 

X  

7.1.6 Conocimientos de 

la organización 

El personal de planta tiene conocimientos 
íntegros de los relacionado a la organización 

X  

7.2 Competencia El personal está debidamente capacitado y 

cumple con unos requisitos mínimos para 
desempeñar su puesto 

X  
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7.3 Toma de conciencia El personal de planta participa activamente 

en el cumplimiento del sistema de gestión 

X  

7.4 Comunicación Existe una comunicación oportuna entre el 

área de calidad y las demás áreas 

relacionadas 

X  

7.5.3 Control de la 

información 

documentada 7.5.3.1 

La documentación está disponible cuando se 

necesite y esta adecuadamente resguardada 

 X 

7.5.3.2 La documentación es adecuadamente 

archivada 

X  

8 Operación 

8.1 Planificación y 

control operacional 

Existen indicadores bien definidos para la 

revisión y aceptación de los productos 

 X 

8.2.2 Determinación de 

los requisitos para los 

productos y servicios 

Los requisitos establecidos de los productos 

son factibles para su cumplimiento 

X  

8.2.3 Revisión de los 

requisitos para los 

productos y servicios 

8.2.3.1 

Se realiza una revisión para verificar si se 

tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos proporcionados por el cliente 

 X 

8.2.3.2 La información de la revisión de los 

requisitos es debidamente documentada 

 X 

8.2.4 Cambios en los 

requisitos para los 

productos y servicios 

Se actualiza la información cuando algún 

requisito es modificado 
X  

8.3 Diseño y desarrollo 

de los productos y 

servicios 

8.3.1 Generalidades 

El área de calidad está involucrada en el 

diseño y desarrollo de nuevos productos 

 X 

8.3.2 Planificación del 

diseño y desarrollo 

Se hace una revisión del diseño y desarrollo 

de productos y se establecen los requisitos 
del mismo 

X  
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8.3.3 Entradas para el 

diseño y desarrollo 

Se determinan adecuadamente los requisitos 

funcionales y de desempeño conforme al tipo 

de producto 

 X 

8.3.4 Controles del 

diseño y desarrollo 

Las revisiones para evaluar la capacidad de 

los resultados del diseño y desarrollo son 

efectuadas 

X  

8.3.5 Salidas del diseño 

y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo cumplen 

los requisitos de las entradas 

X  

8.3.6 Cambios del 

diseño y desarrollo 

Se cuenta con información documentada 

sobre los cambios del diseño y desarrollo y 

los resultados de las revisiones 

 X 

8.5 Producción y 

provisión del servicio 

8.5.1 Control de la 

producción y de la 

provisión del servicio 

Las actividades de medición trabajan bajo 

condiciones controladas 

X  

8.5.2 Identificación y 

trazabilidad 

Se cuenta con la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad 

 X 

8.5.5 Actividades 

posteriores a la entrega 

Se toma en cuenta la retroalimentación de los 

clientes 

 X 

8.5.6 Control de los 

cambios 

Se revisan y se tiene un control de los 

cambios que se realicen a los productos 

X  

8.6 Liberación de los 

productos y servicios 

La liberación de los productos y servicios 

requiere del cumplimiento total de los 
requisitos planificados 

 X 

8.7 Control de las 

salidas no conformes 

8.7.1 

Existe un control para la identificación y 
contención de los productos no conformes 

 X 

8.7.2 La información de los productos no 

conformes se documenta adecuadamente 

 X 

9 Evaluación del 

desempeño 

9.1 Seguimiento, 

medición, análisis y 

evaluación 

9.1.1 Generalidades 

Se encuentran definidos que y con que 

métodos realizar las mediciones para 

asegurar resultados validos 

X  
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9.1.2 Satisfacción del 

cliente 

Se realiza un seguimiento de las percepciones 

de los clientes y del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas 

 X 

9.1.3 Análisis y 

evaluación 

Los resultados del análisis de los datos e 

información son usados para evaluar la 

conformidad de los productos y servicios y el 
grado de satisfaccion del cliente 

X  

9.2 Auditoría interna 

9.2.1 

El área de calidad es auditada periódicamente  X 

9.2.2 Las auditorias están basadas en la ISO 19011  X 

9.3 Revisión por la 

dirección 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa periódicamente el 

desempeño del área de calidad respecto al 
sistema de gestión de calidad 

 X 

9.3.2 Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La revisión por parte de la dirección está 

debidamente planificada conforme al grado 

en que se han logrado los objetivos de la 

calidad 

X  

9.3.3 Salidas de la 

revisión por la 

dirección 

Las revisiones por parte de la dirección 
exponen al área de calidad las oportunidades 

de mejora y la necesidad de cambios o 

recursos 

 X 

10 Mejora 

10.1 Generalidades 

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

X  

10.2 No conformidad y 

acción correctiva 10.2.1 

Las acciones correctivas son apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas 

X  

10.2.2 Se cuenta con información documentada 

como evidencia de las no conformidades y 
sus acciones correctivas 

 X 

Mejora continua El área de calidad contribuye a la mejora 

continua del sistema de gestión de calidad 

 
 

X 
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ANEXO 3. Planificación de Auditoría 
 

 

 
 

PLANIFICACIÓN DE AUDITORÍA 

CÓDIGO PMV-01 

VERSIÓN 1 

FECHA DE VIGENCIA: 20/12/2024 

 

 

OBJETIVO: 

Verificar el cumplimiento de las normas y requisitos 

establecidos en el Sistema de Gestión de Calidad de las 

plantas compactas de AGUAPEN EP 

PERÍODO: MÉTODO DE AUDITORÍA 

 

2023 

Observación directa/ Verificación de registros y 

documentación/ Entrevista y capacitación al 

personal/ Recorridopor las plantas compactas. 

ALCANCE: PROCESOS DE PRODUCCIÓN DE LAS PLANTAS COMPACTAS DE LA EMPRESA AGUAPEN EP 

PLANIFICACIÓN 

Fecha Actividad Documentación Responsables 

 
19 de Agosto 

 

Reunión de inicio de auditoría y 

presentación del equipo de auditores. 

Presentación de dossier de auditoria: 

Planificación, cronogramas, permisos para el 

trámite de auditoria, criterio de auditoria ISO 

19011:2018. 

 
Coordinador de Auditoría 

 

26 de Agosto al 06 

de Septiembre, 2024 

 

Visita Técnica 1: Observación directa en 

oficinas, plantas de Aguapen_EP, etc. 

Revisión de informe del sistema de gestion de 

calidad de Aguapen_EP 2022, registros de 

control de calidad, procedimientos en las 

plantas compactas, formato de visitas 

técnicas. 

 

 

Equipo Auditor 

PREPARACIÓN 

Fecha Actividad Documentación Responsables 

 

09 - 14 de 

Septiembre, 2024 

 

Reunión de equipo auditor, preparación de 

documentación: Check list, cuestionario de 

encuestas a trabajadores, etc. 

Revisión de informe del sistema de gestion de 

calidad de Aguapen_EP 2022, registros de 

control de calidad, procedimientos en las 

plantas compactas, formato de visitas 

técnicas. 

 

 

Equipo Auditor 

EJECUCIÓN 

Fecha Actividad Documentación Responsables 

16 - 21 de 

Septiembre, 2024 

Visita técnica 2: Entrevistas con el 

personal clave, jefe de plantas (plantas 

compactas). 

 

Cuestionario 

 

Equipo Auditor 

23 - 27 de 

Septiembre, 2024 

Visita técnica 3: Obbservación directa a 

los procesos de producción de las plantas 

compactas. 

 

Check list de plantas compactas 

 

Equipo Auditor 

ELABORACIÓN DEL INFORME 

Fecha Actividad Documentación Responsables 

01 - 18 de Octubre, 

2024 

Reunión de trabajo auditores: Recopilación 

de evidencias y análisis de hallazgos. 

 

Software de analisis de datos (Spss29) 

 

Equipo Auditor 

21 - 25 de Octubre, 

2024 

Reunión de trabajo auditores: Redacción 

del informe final. 

 
Informe de auditoría 

 
Equipo Auditor 

CIERRE DE AUDITORÍA 

Fecha Actividad Documentación Responsables 

 

28 de Octubre, 2024 

Reunión final: Presentación del Informe de 

auditoría a la alta gerencia y a los 

departamentos de Calidad y Porducción. 

Informe de auditoría de las plantas compactas 

de Aguapen_EP 

Coordinadora de auditoría y equipo 

auditor 

 

 

ANEXO 4. Informe del Sistema de Gestión de Calidad de Aguapen 
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