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RESUMEN

En el entorno industrial global, la estandarizacion de procesos y la gestion de calidad se han
convertido en un pilar estratégico para alcanzar la excelencia operativa y la competitividad
mediante la reduccion de la variabilidad. Esta investigacion tuvo como objetivo proponer un
modelo de gestion de calidad para estandarizar las lineas de produccidon en Aguapen EP, Santa
Elena. El marco tedrico se sustentd en un mapeo sistematico de la literatura (MSL) de 35
articulos mediante el proceso analitico jerarquico (AHP) en donde se determind que la norma
ISO 9001:2015 es la alternativa mas pertinente con una influencia del 35,99 %. La metodologia
adopto un enfoque mixto con disefio de triangulacion concurrente (DITRIAC) aplicado a una
muestra de 27 trabajadores. Los instrumentos fueros validados por expertos, obteniendo un alfa
de Cronbach de 0.844. En la evaluacion inicial, el checklist evidencio un cumplimiento de
apenas del 32% categorizandose como bajo. Simultaneamente, el 72,43 % del personal reflejo
una percepcion desfavorable. Esto confirmo empiricamente la alta variabilidad operativa
derivada de la ausencia de procesos documentados. Para dar solucion a esto. La propuesta del
modelo se fundamenta en el ciclo de mejora continua PHVA; en donde se estructura un manual
de calidad, procedimientos operativos estandarizados (POEs) y un cuadro de mando integral.
Se proyecta que el modelo incremente el nivel de gestion al 85 %. La variabilidad financiera
es positiva, con una inversion de $6,222.09, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 28.80 % y
un VAN de $2,540.73, logrando una recuperacion en 2.5 afios. Se concluye que el modelo

fortalece la eficiencia de los procesos y garantiza la mejora continua constitucional.

Palabras clave: gestion de calidad, I1SO 9001:2015, estandarizacion de procesos, lineas de

produccion, ciclo PHVA.
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ABSTRACT

In the global industrial environment, process standardization and quality management have
become a strategic pillar to achieve operational excellence and competitiveness through the
reduction of variability. This research aimed to propose a quality management model to
standardize the production lines at Aguapen EP, Santa Elena. The theoretical framework was
based on a systematic literature mapping (MSL) of 35 articles through the analytic hierarchy
process (AHP), where it was determined that the ISO 9001:2015 standard is the most pertinent
alternative with an influence of 35,99 %. The methodology adopted a mixed approach with a
concurrent triangulation design (DITRIAC) applied to a sample of 27 workers. The instruments
were validated by experts, obtaining a Cronbach's alpha of 0.844. In the initial evaluation, the
checklist evidenced compliance of barely 32 %, being categorized as low. Simultaneously,
72,43 % of the personnel reflected an unfavorable perception. This empirically confirmed the
high operational variability derived from the absence of documented processes. To provide a
solution to this. The model proposal is based on the PHVA continuous improvement cycle;
where a quality manual, standardized operating procedures (POEs), and a balanced scorecard
are structured. It is projected that the model will increase the management level to 85 %. The
financial variability is positive, with an investment of $6,222.09, an Internal Rate of Return
(TIR) of 28.80 % and a Net Present Value (VAN) of $2,540.73, achieving a recovery in 2.5
years. It is concluded that the model strengthens the efficiency of the processes and guarantees

continuous constitutional improvement.

Keywords: quality management, ISO 9001:2015, process standardization, production lines,
PDCA cycle.
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INTRODUCCION

Anivel global, la gestion de calidad rige la competitividad organizacional. Esta realidad
técnica cobra relevancia critica dentro de los entornos productivos. En la practica estandarizar
los procesos constituye el mecanismo definitivo para suprimir la variabilidad y sostener
resultados consistentes. La adopcién de modelos de gestion de calidad ha superado el millén
de certificaciones a nivel mundial, evidenciando su impacto en la mejora continua y la
eficiencia operativa (ISO, 2025). En ese sentido, estudios recientes han demostrado que la
implementacion sistematica de herramientas de gestion de calidad permite alcanzar una mejora
del 76,16 % en el desempefio de los procesos operativos en comparacion a las condiciones

iniciales (Rodriguez-Alza et al., 2022).

En Iberoamérica, la adopcion de la gestion de la calidad presenta un desarrollo mas
limitado en comparaciones con regiones como Europa y Asia, concentrando aproximadamente
solo el 4 % de las certificaciones a nivel mundial (ISO, 2025). La ausencia de métodos
uniformes repercute directamente en la eficiencia generando variabilidad operativa y una
estructura de costos elevados. Como consecuencia directa de esta débil estandarizacion,
estudios de benchmarking realizados por ADERASA (2023), demuestran que las empresas
prestadoras que no implementen modelos de gestion de calidad mantienen indices de perdida
de agua del 38 %, mientras que la estandarizacion técnica permite reducir esta brecha

significativamente para mejorar la sostenibilidad del servicio.

En Ecuador, esta problematica se evidencia en mayor énfasis en empresas publicas
vinculadas a la prestacion de servicios esenciales, donde la gestion de la calidad aun presenta
limitaciones en cuanto a la estandarizacion de procesos y en la aplicacion de herramientas de
control. Seguin datos del instituto nacional de estadisticas y censos, existen brechas en la
eficiencia de los servicios basicos que impactan directamente en la calidad de vida de la

poblacion (Mera et al, 2025).

En la provincia de Santa Elena, caracterizada por condiciones climdticas aridas y
evidentes limitaciones en la disponibilidad de recursos hidricos, lograr el abastecimiento de
agua potable es hoy en dia un desafio critico en el desarrollo social y econdmico; una situacion
que, de hecho, ya la vienen recalcando distintos organismos internacionales en materia de
saneamiento (OPS, 2022). El panorama se complica alin més al observar que dentro de esta
provincia, el canton Santa Elena concentra una poblacion superior de 186.687 personas — segun

muestran los datos del censo nacional realizado en 2022-, lo que inevitablemente dispara la



demanda sobre unos sistemas de produccion y distribucion de agua que ya operan al limite.
Justamente por la urgencia de este escenario, es estrictamente necesario analizar la gestion y

los procesos asociados al sector hidrico.

A su vez, en la parroquia Atahualpa opera la planta potabilizadora a cargo de la empresa
Aguapen EP; una instalacion que funge como un punto estratégico vital para todo el sistema
de abastecimiento en la provincia. Sin embargo, en la practica diaria salen a la luz serias
deficiencias. Estas fallas se asocian directamente con continuas fluctuaciones operativas y una
falta de estandarizacion en las lineas produccion lo que se refleja en la inestabilidad de los
procesos, la ausencia de procedimientos documentados y un débil control operativo, semejante
escenario arrastra consecuencia de peso. Puntualmente, amenaza con disparar los costos de
operacion y deteriorar la calidad del servicio entregado a los ciudadanos. Se evidencia, por
tanto, la urgencia de instaurar un modelo de gestion de calidad; una herramienta indispensable

para optimizar la cadena productiva y asegurar verdaderamente la mejora continua.

En funcion de lo expuesto, la presente investigacion propone el desarrollo de un modelo
de gestion de calidad orientado a la estandarizacion de las lineas de produccion en Aguapen
EP, fundamentado en principios de mejora continua, control de procesos y toma de decisiones
basada en datos, considerando la aplicacion de herramientas derivadas de la gestion de calidad
con el propdsito de mejorar la eficiencia operativa, reducir la variabilidad en los procesos y

fortalecer la calidad del servicio de agua potable en el canton Santa Elena.

Tal como se muestra en la Figura 1, se presenta un diagrama de flujo que describe la
secuencia para identificar la problematica investigativa, incluyendo preguntas sobre el
planteamiento, el estado del arte, el marco metodoldgico, la interpretacion de los resultados

obtenidos y finalmente la elaboracion de conclusiones segliin los objetivos del estudio.



Figura 1.
Flujograma de problematica de investigacion.
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Planteamiento del problema

A nivel global, la competitividad en los mercados, en conjunto a la exigencia de los
consumidores por productos y servicios con mayor excelencia y consistencia, ha fomentado en
las organizaciones la adopcidn de estdndares internacionales que permitan elevar la excelencia
integral y la productividad operativa (Majernik et al., 2023). La literatura cientifica ha
evidenciado que la adopcion de modelos basados en los principios de gestion de calidad se
asocia con beneficios cuantificables en la eficiencia de los procesos, donde hasta 71 % de las
organizaciones encuestadas reportaron reduccion de errores y defectos como resultado de una
correcta estandarizacion, a su vez el 72 % reporto un aumento en la satisfaccion del cliente, lo
que evidencia mejoras operativas y de desempefio vinculadas a la gestion de calidad (Sanchez

et al., 2020).

En Iberoamérica, la aplicacion de técnicas de calidad ha sido ampliamente analizada
desde un enfoque empirico. Estudios recientes evidencian que la aplicacion de dichos modelos
permite mejoras sustanciales en indicadores operativos clave, reflejando incrementos en la
eficiencia, mayor productividad en procesamiento de pedidos, plazos logicos de entrega,
disminucién de errores en los procesos. En este sentido, Jania et al. (2025) han reportado un
aumento en la eficiencia de la atencion de 6rdenes de 18,6 % a 48,8 %, mientras que la tasa de
deterioro de almacenamiento se redujo de 5,93 % a 3,24 % evidenciando el impacto positivo
de la implementacion de herramientas de gestion de calidad reportaron un aumento en la
eficiencia de la atencion de 6rdenes de 18,6 % a 48,8 %, mientras que la tasa de deterioro de
almacenamiento se redujo de 5,93 % a 3,24 % evidenciando el impacto positivo de la
implementacion de dichas metodologias. De igual manera, Anttila & Jussila (2021),
corroboran que la calidad influye directamente en la eficiencia en el desempeiio organizacional,
al integrar la mejora continua, el enfoque basado en procesos y la toma de decisiones

fundamentadas en evidencias, contribuyendo al éxito sostenido de las organizaciones.

En Ecuador, la implementacion de sistemas de gestion de calidad aun presenta
limitaciones en empresas publicas y PYMES. En este contexto, Garcia & Ruiz (2021),
evidencian que muchas organizaciones carecen de procesos estandarizados, lo que genera
inconsistencias en la calidad del servicio. Mientras que Viteri et al. (2025), sefalan que la
ausencia de indicadores de control limita la mejora continua. En este sentido, Andrade et al.

(2025) destacan que estas deficiencias como la falta de liderazgo comprometido, ausencia de



indicadores de rendimiento y carencias de informaciéon documentada, afectan directamente a

la eficiencia

En la parroquia Atahualpa se ubicada la Planta Potabilizadora de Aguapen EP, donde se
desarrollan las actividades para la provision de agua potable en la provincia. No obstante, no
se evidencia implementacion de un modelo formal de gestion de calidad orientado a la
estandarizacion de sus procesos de produccion. Esta carencia genera variabilidad operativa e
inconsistencias en la prestacion del servicio, limitando la capacidad de la organizacion para
optimizar sus operaciones y garantizar una respuesta consistente ante las exigencias de calidad

del entorno.

En este contexto, Ecuador, conformado por 24 provincias cada una de ellas con sistemas
propios de abastecimiento de agua potable, enfrentan desafios en la gestion y control de los
procesos de potabilizacion. En particular, la provincia de Santa Elena, integrada por tres
cantones: Santa Elena, La Libertad y Salinas, evidencia limitaciones en la calidad y continuidad
del servicio. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2022) y la
Agencia de Regulacion y Control de Agua (ARCA, 2023), estas problematicas se asocian a

deficiencias en la estandarizacion y control de procesos.

Por consiguiente, si bien existen enfoques y modelos de gestion de calidad orientado a
la mejora de procesos y el incremento de desempefio organizacional, en el contexto de Aguapen
EP, no se evidencia la aplicacion de un modelo formal que permita la estandarizacion de sus
procesos productivos. Esta situacion pone en evidencia una brecha entre las practicas tedricas
ampliamente documentadas y su aplicacion en el entorno operativo de la empresa, lo que limita

la consolidacion de procesos eficientes y el uso 6ptimo de los recursos para la mejora continua.

En consecuencia, se plantea la necesidad de desarrollar una investigacion que proponga
un modelo de gestion de calidad orientado a la estandarizacion de los procesos en la Planta
Potabilizadora de Atahualpa con la finalidad de mejorar los resultados operativos, fortalecer la

calidad del servicio y contribuir con el desarrollo organizacional

Formulacion del problema de investigacion

(Qué modelos, enfoques y herramientas de gestion de calidad, reportados en la

literatura cientifica, han demostrado ser efectivos para la estandarizacion de procesos?

(Qué métodos, técnicas de recoleccion y andlisis de datos garantizan validez y

confiabilidad de la informacion necesaria para disefiar el modelo de gestion de calidad?



(De qué manera la propuesta de un modelo de gestion de calidad, basada en el
diagnostico situacional, contribuye a la estandarizacion de las lineas de produccion en Aguapen

EP?

Alcance de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla en Ecuador, provincia de Santa Elena, canton
de Santa Flena, donde persisten sectores poblados sin acceso a la red publica de agua potable.
A ello se suma que, de acuerdo con el procesamiento de los microdatos del censo de poblacion
y vivienda INEC, (2022), el 33,2 % del servicio de las zonas rurales depende de juntas de agua,
organizaciones comunitarias o0 GAD parroquiales, cifra que evidencia las limitaciones

existentes en la cobertura y el control efectivo del suministro.

La Planta Potabilizadora de Aguapen E.P., ubicada en la parroquia Atahualpa, cuenta
actualmente con una produccion de 81.216 m?*/dia y constituye una infraestructura clave para
el abastecimiento de agua potable en la provincia de Santa Elena. Debido a su importancia para
el suministro del recurso hidrico, resulta necesario analizar sus procesos con el proposito de
proponer mejoras mediante un modelo de gestion de calidad orientado a la estandarizacion
operativa. Esta necesidad se sustenta en que el 90 % de las organizaciones que adoptan sistemas
de gestion de la calidad logran establecer métodos rigurosos de control y monitoreo en todas

las etapas de sus procesos (Fath et al., 2023).

El estudio comprende un diagnostico situacional integral de la organizacion,
permitiendo evaluar el estado actual de la gestion y de los procesos de potabilizacion previo a
la intervencidon técnica. Por consiguiente, se emplea un enfoque mixto que integra el
componente cualitativo, centrado en el analisis de procesos y la revision documental, con el
componente cuantitativo, dedicado a la medicion y procesamiento de datos sobre el

rendimiento operativo y la calidad del servicio.

Bajo esta estructura, se analizan dos variables fundamentales: la gestion de calidad
como variable independiente, la cual constituye el eje propositivo del modelo disefiado; y la
estandarizacion de las lineas de produccion como variable dependiente, representando el

resultado técnico esperado tras la aplicacion de la propuesta.

Los hallazgos de este trabajo no solo optimizaran las operaciones internas de Aguapen

EP, sino que se consolidardn como un referente técnico para que otras entidades del sector



hidrico adopten metodologias de calidad que fortalezcan la eficiencia operativa y el suministro

a la poblacion en los niveles local, regional o nacional.

El alcance de esta investigacion trasciende la estandarizaciéon de los procesos
productivos internos de Aguapen EP. En la practica, su desarrollo creara un marco técnico, un
modelo basico para que otras empresas potabilizadoras sigan métodos, adopten metodologias
formales de gestion de calidad. Al replicar estos esquemas orientados a la mejora de sus
procesos, dichas organizaciones lograran fortalecer la eficiencia operativa, lo que les permite
elevar el estandar del servicio que se suministra a la poblacidn, ya sea a escala local, regional,

0 nacional.

Objetivos

Objetivo general

Proponer un modelo de gestion de calidad para la estandarizacion de las lineas de

produccion de Aguapen EP, Santa Elena, Ecuador.
Objetivos especificos

e OE. 1. Plantear un estado del arte mediante mapeo sistematico de la literatura cientifica,
que respalde a la gestion de calidad como método orientado a estandarizacion de
procesos.

e OE. 2. Establecer un marco metodoldgico mediante procedimientos que permitan el
analisis y evaluacion de la gestion y de los procesos productivos, orientados a la
estandarizacion de procesos mediante la aplicacion de herramientas de gestion de
calidad.

e OE. 3. Definir una propuesta de modelo de gestion de calidad orientado a la
estandarizacion de procesos, a partir de los hallazgos del diagndstico situacional y del

marco metodoldgico establecido.

Justificacion

Alcanzar la eficiencia y lograr que las operaciones sean verdaderamente uniformes
exigen una condicion central. Esa condicion es la gestion de calidad, consolidada ya como un
pilar estrictamente estratégico. El presente estudio parte exactamente de esa certeza, en donde
se evalta el beneficio directo de acoger marcos normativos formales. Tal como demuestran

Anttila & Jussila (2021), que la adopcion formal de la norma ISO 9001:2015 frena de manera



drastica los margenes de variabilidad operativa. Esta medida por si sola, blinda la consistencia
de los resultados. A la par, el analisis de datos impone su peso. Singh et al. (2022), evidencian
que integrar controles estadisticos corta de tajo el alcance de los defectos lo que termina

aumentando la productividad y a su vez garantiza la calidad del servicio entregado.

La trascendencia de este estudio abarca los ambitos institucional y social, ya que el
modelo de gestion propuesto no solo fortalece la operatividad interna, sino que proyecta como
un referente técnico replicable para otras entidades del sector hidrico. Finalmente, el estudio se
alinea con el Objetivo De Desarrollo Sostenible 6, al promover procesos controlados que
garanticen el acceso ciudadano al agua potable que cumpla estrictamente con la norma NTE

INEN 1108:2020.

En términos de originalidad, se aborda una brecha analitica poca explorada en Ecuador,
al trasladar el esquema ISO 9001:2015 al ambito de las plantas potabilizadoras de agua. A
diferencia de estudios previos en donde concentran su atencioén la manufactura industrial. Por
ello, adoptar instrumentos de calidad al sector de los servicios publicos dota a la investigacion

de un aporte técnico verdaderamente inédito.

Respecto a la viabilidad, ejecucion del presente proyecto resulta viable debido a que
Aguapen EP posee las instalaciones, el personal calificado y el compromiso interno para
asumirlo en su totalidad. La efectividad del modelo radica en optimizar el equipamiento
existente, ajustando la disciplina documental y endureciendo el monitoreo, asimismo no se

plantean gastos de capital considerables

El principal beneficiario a quien esta dirigida estd investigacion es la empresa Aguapen
EP, especificamente la planta potabilizadora ubicada en Atahualpa, donde se orienta la
implementacion del modelo de gestion de calidad propuesto. Esto permitira fortalecer la
estandarizacion de sus procesos productivos, mejorar el control operativo y optimizar el uso de
sus recursos. Asimismo, se beneficia de manera indirecta a la poblacion de la provincia de santa
Elena, quienes recibiran un servicio de agua potable mas confiable y de mejor calidad. Por otra
parte, los resultados de la investigacion podran ser utilizados como referencia para otras

empresas del sector hidrico que busquen mejorar sus procesos y adoptar practicas orientadas a

la calidad.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

A nivel global, los marcos de gestion de excelencia establecen indicadores de
desempefio criticos para la eficiencia operativa, fundamentados en que la adopcion de sistemas
de calidad certificados puede generar una mejora de hasta 93,70 % en la reduccion de defectos
y errores dentro de los procesos de produccion (Singh et al., 2022). Estos pardmetros se han
convertido en referentes globales para evaluar la eficiencia y la calidad en la gestion de

servicios publicos.

En Iberoamérica, los estudios de benchmarking de la Asociacion de Entes Reguladores
de Aguay Saneamiento (ADERASA) indican que, las empresas potabilizadoras de agua operan
con un indice medio de agua no contabilizada del 38 %, un margen desmedido ante la métrica
internacional. Pese a este escenario las organizaciones que adoptaron sistemas de gestion de
calidad contrajeron la pérdida al 22 %. Aquello elevo la eficiencia global en mas de 15 puntos
porcentuales (ADERASA, 2023). Lo que demuestra la necesidad de adoptar metodologias que

aporten a la normalizacion de procesos para lograr niveles Optimos de desempefio.

En Ecuador, la norma ISO 9001 ya rige dia a dia de bastantes dependencias del Estado.
Un caso real ocurre con la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable
y Saneamiento de Cuenca (ETAPA EP). Al momento de someter a revision su etapa de
potabilizacion, el cambio fue notorio; lograron asegurar la continuidad del servicio y, casi de

inmediato, despunto la satisfaccion del cliente (Estrada et al., 2024).

En conjunto, estos antecedentes evidencian que la implementaciéon de modelos de
gestion de calidad favorece la estandarizacion de procesos, la reduccion de viabilidad operativa
y el uso eficiente de los recursos, aspectos fundamentales para garantizar la calidad del servicio.
Asimismo, proporcionan una base conceptual y metodoldgica para analizar las estrategias que
demostraron resultados favorables en diferentes contextos organizacionales, permitiendo
sustentar el desarrollo del estado del arte y la formulacion del modelo de gestion de calidad

propuesto.



1.2. Estado del arte

La construccion del estado del arte se fundament6é mediante un Mapeo Sistematico de
la Literatura (MSL), bajo la metodologia propuesta por Oliva et al. (2023), complementada cib
un analisis bibliométrico bajo los lineamientos de Donthu et al. (2021) y el método Analytic

Hierarchy Process (AHP) como técnica de apoyo para la toma de decisiones multicriterio.

Figura 2.

Proceso de investigacion del MSL.

Fase L. Fase II. Fase II1. Fase IV. Fase V. Fase VI.
Definicion de Proceso de ) D'eﬁnicif')n de : Busqueda de Extraccion de Anélisis de los
las preguntas de busqueda Criterios de inclusion informacion informacion resultados de la
investigacion y exclusion base de datos

Nota. Elaborado por los autores, con base en (Oliva et al., 2023).

Fase 1. Definicion de las preguntas de investigacion: Se establecieron las preguntas
de investigacion (PI), que permitieron delimitar el alcance del estudio y orientar la bisqueda y
seleccion de literatura relacionada con la gestion de calidad y la estandarizacion de procesos.

Estas preguntas se vincularon con los objetivos especificos de la revision (ver Anexos 1 y 2).

Fase II. Proceso de busqueda: La busqueda se realizo en Scopus, Web of Science y
Dimensions, utilizando cadenas booleanas con términos como Quality Management, ISO 9001,
Standardization y Process Control. Como resultado, se recuperaron 278 publicaciones

cientificas, que constituyeron la base documental inicial.

Fase II1. Definicion de criterios de inclusion y exclusion: Se establecieron criterios
de inclusion y exclusion para garantizar la pertinencia y calidad de los estudios. Se
consideraron articulos cientificos publicados entre 2020 y 2026, en inglés, espafiol, portugués
y chino; mientras que se excluyeron tesis, capitulos de libros, actas de congresos, duplicados y

documentos fuera del area tematica.

Fase IV. Bisqueda de informacion: La cuarta fase consistié en la identificacion de la
literatura cientifica en las bases de datos previamente seleccionadas, el objetivo es recopilar los

estudios relevantes relacionados con la gestion de calidad orientada a estandarizar procesos.
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Figura 3.

Diagrama de flujo prisma.

| Seleccion de estudios por bases de datos |
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B de posible eleccion (n = 98) p— por criterios

= justificados (n=63)

!

Estudios seleccion para
revision (n= 35)

| Incluidos |

Nota. Elaborado por los autores en base a directrices PRISMA.

Fase V. Extraccion de la informacién: Los 35 articulos seleccionados fueron
clasificados segun su enfoque metodologico. El enfoque mixto present6 la mayor frecuencia
(45,7 %), seguido del cuantitativo (34,3 %) y cualitativo (20,0 %). Esta tendencia respald6 la
integracion de informacion cuantitativa y cualitativa para el desarrollo del estudio. La matriz

completa de extraccion se presenta en el Anexo 5.

Priorizacion de técnicas y herramientas mediante método AHP

e Técnicas aplicadas

A partir de la literatura seleccionada se identificaron ocho alternativas metodoldgicas.
Entre ellas, el modelo normativo ISO 9001 presentd la mayor frecuencia de aplicacion, seguido
de los métodos estadisticos para analisis y control, constituyéndose en alternativas relevantes

para la estructuracion del modelo.

Para establecer su prioridad se aplicé el Proceso Analitico Jerarquico (AHP) mediante
la escala de Saaty y el juicio por pares de las alternativas. (Ver Anexo 6). Posteriormente, se
construyo la matriz de juicios y se realizd la normalizacion de los valores para obtener la

ponderacion relativa de cada alternativa.
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Tabla 1.

Matriz de juicios AHP.
[72]

Técnicas é o ; g (é E % E §
ML.ISO 1 3 6 3 6 7 7 5
M.SS 1/3 1 3 2 3 5 5 3
MOP 1/6 1/3 1 1/3 1 3 3 1
MES 1/3 12 3 1 3 5 5 3
M.EV 1/6 1/3 1 1/3 1 3 3 3
ENC 1/7 /5 1/3 /5 1/3 1 1 3
ENT 1/7 /5 1/3 /5 1/3 1 1 3
MSM 1/5 1/3 1 1/3 1/3 1/3 1/3 1
Suma 2,49 5,90 15,67 7,40 15,00 25,33 25,33 22,00

Nota. Elaborado por los autores.

En la matriz de juicios se observa que las técnicas ENC y ENT presentan las sumas mas

altas (25,33), lo que indica una mayor predominancia frente a las demas técnicas evaluadas.

De igual manera, MSM también muestra una participacion relevante con 22,00. En contraste,

M.ISO y M. SS presentan valores menores, reflejando una menor influencia dentro del analisis.

A partir de estos resultados se procede a elaborar la matriz ponderada para determinar el peso

relativo de cada técnica.

Tabla 2.

Matriz de ponderaciones.

Técnicas Matriz Ponderada Sumatoria Ponderacion % Calificacion
M.ISO 0,402 0,508 0,383 0,405 0,400 0,276 0,276 0,227 2,879 0,360 35,99% 1
M.SS 0,134 0,169 0,191 0,270 0,200 0,197 0,197 0,136 1,496 0,187 18,71% 2
MOP 0,067 0,056 0,064 0,045 0,067 0,118 0,118 0,045 0,581 0,073 7,27% 4
MES 0,134 0,085 0,191 0,135 0,200 0,197 0,197 0,136 1,277 0,160 15,96% 3
M.EV 0,067 0,056 0,064 0,045 0,067 0,118 0,118 0,136 0,672 0,084 8,40% 5
ENC 0,057 0,034 0,021 0,027 0,022 0,039 0,039 0,136 0,377 0,047 4,72% 7
ENT 0,057 0,034 0,021 0,027 0,022 0,039 0,039 0,136 0,377 0,047 4,72% 6
MSM 0,080 0,056 0,064 0,045 0,022 0,013 0,013 0,045 0,340 0,042 4,25% 8
Total 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 8,000 1,000 100,00%
Landa 8,9016145 ICA 1,41
Max
CR (valor
IC 0,1288021 de 0,091
consistencia)
Vilidez? ACEPTABLE

Nota. Elaborado por los autores.
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Los resultados evidenciaron que el modelo normativo ISO 9001 (M.ISO) obtuvo la
mayor ponderacion con 35,99 %, seguido del modelo basado en Six Sigma (M. SS) con 18,71
% y los métodos estadisticos para anélisis y control (MES) con 15,96 %. Las demas alternativas
presentaron ponderaciones inferiores al 9 %. Esto permitio establecer a ISO 9001 como el
principal referente metodologico para estructurar el modelo de gestion de calidad. La
consistencia de los juicios fue de CR = 0,091, valor inferior al limite establecido de 0,10, por
lo que la matriz presenta un nivel de consistencia aceptable y permite utilizar las ponderaciones

obtenidas.
e Instrumentos aplicados.

De manera complementaria, se aplic6 AHP para priorizar los instrumentos identificados
en la literatura. El protocolo de implementacion ISO (M.ISO2) obtuvo la mayor ponderacion
con 27 %, seguido del andlisis estadistico (MES1) con 12 %. Finalmente se contemplan las
entrevistas y encuestas para la obtencion de la informacion y datos necesarios para el

diagnéstico y desarrollo de la propuesta. (Ver anexo 7)

Fase VI. Analisis de los resultados de busqueda: Al finalizar los pasos
correspondientes de la metodologia de mapeo sistematico de la literatura (SMS), se procede al
analisis de los datos obtenidos. En esta fase, los datos extraidos de los articulos seleccionados
se organizan y se examinan en funcidon de cada pregunta de investigacion presentadas en el

Anexo 2.

RPI.1: En conjunto se consigue un total de 35 articulos directamente vinculados con

las variables de estudio tras el filtrado PRISMA en Scopus, WoS y Dimensions.

RPIL.2: El analisis bibliométrico reflejo6 que la mayor concentracion de estudios se
produjo entre 2021 y 2023, denotando que la normalizacion de procesos publicos y la eficiencia

hidrica siguen siendo topicos de alta vigencia y constante evolucion técnica.

RPI1.3: Los modelos predominantes en la literatura cientifica para frenar la variabilidad
operativa son la norma ISO 9001 y analisis estadistico, apoyadas operacionalmente por
herramientas como diagramas de Ishikawa, mapas de procesos y control de parametros

estadisticos.

RPI.4: La priorizacion mediante AHP determin6 que ISO 9001 constituye la alternativa
de mayor relevancia, mientras que el protocolo de implementacién ISO (M.ISO2) y el analisis

estadistico (MESI) fueron las herramientas con mayor prioridad. Estos resultados
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proporcionaron la base metodologica para estructurar el diagnostico y posteriormente disefiar

el modelo de gestion de calidad.
Protocolo de investigacion

El protocolo de investigacion estructurd la ruta metodolédgica del estudio en seis niveles
interrelacionados, desde la identificacion del problema hasta la formulacion de la solucion
propuesta. Su construccion integro los resultados del MSL y la priorizacion AHP, articulando
ISO 9001:2015, Six Sigma, métodos estadisticos y técnicas de recoleccion de informacion
aplicadas en los articulos seleccionados para orientar el diagndstico y disefio del modelo de

gestion de calidad.

Figura 4.

Protocolo de investigacion.
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Nota. Elaborado por los autores en base a Muyulema & Molina, (2024).

El diagrama presentado, basado en la propuesta de Muyulema & Molina, (2024),
estructura la investigacion en seis niveles que permiten organizar de manera sistematica la
solucion mas idonea. El protocolo parte de la problematica de falta de estandarizacion de los
procesos productivos de AGUAPEN EP y establece progresivamente el enfoque, métodos,
técnicas, herramientas y combinaciones metodologicas necesarias para alcanzar la propuesta

de solucion.
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1.3.

Fundamentos teoricos

Tabla 3.
Terminologia y definicion

N°  Terminologia Definicion Referencia
Es un enfoque de gestion orientado a la excelencia
operativa que
integra principios y herramientas para controlar el
desempeiio organizacional y tomar (Limon-Romero et al.,

1 Gestidn de calidad

Proceso de
2 potabilizacion de
agua

Norma ISO
9001:2015

Estandarizacion de
procesos productivos

5 Ciclo PHVA

Enfoque basado en
6 procesos

7 Mejora continua

decisiones basadas en evidencia (ISO, 2015). Su
finalidad es mejorar la productividad mediante
la mejora continua de los procesos.

Es el conjunto de etapas técnicas que transforman
el agua cruda en agua apta para consumo humano,
mediante procesos como captacion,
coagulacion, sedimentacion, filtracion y desinfeccion
(Estrada et al., 2024).

Es la norma internacional que estructura sistemas de
gestion

de calidad bajo un enfoque basado en procesos,
liderazgo y gestion de riesgos Su aplicacion permite
garantizar la entrega consistente de productos
conformes y reducir
fallas operativas

Consiste en aplicar métodos uniformes en las
operaciones con el fin de reducir la variabilidad y los
errores, mediante procedimientos operativos estandar
que mejoran la eficiencia y la seguridad. Esta practica
permite disminuir la incidencia del error humano y
optimizar el desempefio operativo.

Es una metodologia de mejora continua basada en
planificar, hacer, verificar y actuar, que permite
controlar procesos y corregir desviaciones para
optimizar el desempefio organizacional. Su aplicacion
ciclica fortalece la gestion de la calidad y la toma de
decisiones.

Es un principio de gestion que considera a la
organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados que generan valor. Su aplicacion
mejora la coordinacion interna, la trazabilidad y el flujo
de

informacion.

Es el proceso sistematico de optimizacion permanente
del desempefio organizacional mediante el analisis de
indicadores,  auditorias  internas 'y  acciones
correctivas Permite la adaptacion constante a los
cambios del
entorno y la mejora sostenida de la calidad

2024)

(Estrada et al., 2024)

(Giacobbe
etal.,
2024).

(Vianna et
al., 2022)

(Mihailvon
aetal.,
2024).

(Limon-
Romero et
al., 2024)

(Liguori &
Kisslinger,
2021).

(Anttila &
Jussila,
2021)

(Liguori
&
Kisslinger
,2021)

(Giacobbe
et al.,
2024).

(Pereira et
al., 2021)

(Rathilall
etal.,
2024).

Nota. Elaborado por los autores
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CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

Los enfoques de investigacion permiten seleccionar los métodos mas adecuados para
la obtencion y analisis de informacion. El enfoque mixto integra datos cuantitativos y
cualitativos, combinando la medicion de variables con la interpretacion de fendmenos
organizacionales, lo que favorece una comprension mas amplia del objeto de estudio
(Hernandez-Sampieri, 2018). Por su parte, el método deductivo parte de fundamentos tedricos
y evidencia cientifica para analizar situaciones especificas y formular propuestas de mejora

sustentables.

Por lo tanto, la presente investigacion adopta un enfoque mixto y deductivo, sustentado
en el protocolo metodoldgico descrito en la seccidon 1.3. Mediante la aplicacion de encuestas,
entrevistas, cuestionarios, analisis estadisticos y herramientas derivadas de ISO 9001:2015, se
evaluaran los procesos actuales de la organizacion con la finalidad de disefiar un modelo de
gestion de calidad orientado a la estandarizacion de las lineas de produccion. Este enfoque
permitird obtener resultados objetivos y técnicamente fundamentados para fortalecer la

eficiencia operativa y la calidad del servicio en Aguapen EP.

2.2. Diseio de investigacion

El disefio de investigacion integra métodos cualitativos y cuantitativos con el fin de
lograr una comprension profunda del fenomeno estudiado (Pilcher & Cortazzi, 2023). Entre
los disefios mixtos destaca la triangulacion concurrente (DITRIAC), que contempla la
recoleccion y andlisis simultaneo de datos cuantitativos y cualitativos para contrastar y
complementar los resultados obtenidos (Bazeley, 2024). En virtud de lo expuesto, la
investigacion adopta un disefio mixto bajo un enfoque no experimental. Este disefio permite la
integracion simultdnea de encuestas, entrevistas, andlisis documental e indicadores de
desempefio, fortaleciendo la confiabilidad del diagnostico y sustentando la propuesta de un

modelo de gestion de calidad para estandarizar los procesos de Aguapen EP.
Protocolo final de investigacion

El protocolo final del estudio se rige por un esquema operativo estructurado en seis

niveles logicos que guian desde la identificacion del problema hasta la solucion propuesta.
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Segun Araya-Santelices et al., (2025), este tipo flujo de trabajo minimiza errores operativos y
asegura que cada fase contribuye directamente al objetivo. En consecuencia, a partir del
protocolo de investigacion general (Figura 4), se desarrolld el protocolo final que integra los
elementos metodologicos mas relevantes para la propuesta de estandarizacion en Aguapen EP.

Por tanto, la estructura final aplicada en el estudio presentado en la Figura 5.

Figura 5.

Protocolo final de investigacion.

r h 4 w o - B 4 - N
Nivel 1. Nivel 2. Nivel 3. Nivel 4. Nivel 5. Nivel 6.
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Modelo de
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Aguapen EP.

estandarizacion : g g

Métodos Estadisticos para Analisis
y control en los { v Control (MES) }\ — M.ISO+ Mjﬁs +
procesos = Anilisis ENC + ENT +
productivos en Estadistico (AE) ISO 9001:2015
Aguapen EP \{ Encuesta (ENC) } +AE + CUES
Cualitativo _
. 7 CUES
7‘{ Entrevista (ENT) }/ ¢ )

L
L y 9 o

Nota. Elaborado en base a Muyulema & Molina, (2024).
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El protocolo parte de la falta de estandarizacion de los procesos productivos como
problema central. A partir de esta situacidon se establece el enfoque mixto y los métodos
necesarios para analizarla. Las técnicas e instrumentos se seleccionaron considerando los
resultados del MSL y del AHP desarrollados en el Capitulo I, donde ISO 9001:2015 y los
métodos estadisticos obtuvieron las mayores prioridades. En consecuencia, el estudio integra
el checklist basado en ISO 9001:2015, cuestionario estructurado, observacion directa y
entrevista, cuyos resultados son analizados y posteriormente triangulados. La ruta culmina con
el disefio de un modelo de gestion de calidad basado en ISO 9001:2015, orientado a la

estandarizacion de las lineas de produccion.
Procedimiento metodologico

Para ejecutar el protocolo final se establecio un procedimiento de evaluacion situacional
basado en los cuatro pasos secuenciales y articulados con el disefio DITRIAC. El
procedimiento fue adaptado de Liu et al, (2022). Lo que permitié integrar informacion
cuantitativa y cualitativa para identificar brechas y causas relacionadas con la variabilidad

operativa de la empresa.
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Figura 6.

Protocolo de evaluacion situacionall.

Paso 1: P I,PaS‘,’ 2(; i Paso 3: Paso 4: Base para el
Recoleccion plicacion ce fos Analisis Triangulacion de se b
instrumentos y . . disefio del
concurrente de - independiente »  hallazgose
dat seleccion de . int won del Modelo de
atos criterios por instrumentos integracion de Gestion
normativos diagnostico

Nota. Adaptado de Liu et al. (2022) en base al disefio mixto DITRIAC.

La evaluacion situacional se rige por los cuatro pasos secuenciales bajo el disefio
DITRIAC, iniciando con la recolecciéon concurrente de datos cualitativos y cuantitativos
durante un periodo de 2 semanas asegurando que los datos correspondan al mismo momento
operativo de la planta. Posteriormente se aplican los criterios métricos y normativos (ISO
9001:2015 y escalas Likert), para continuar en el paso 3 con el andlisis independiente por
instrumentos mediante estadistica descriptiva y codificaciones temadticas. Finalmente, en el
paso 4 se ejecuta la triangulacion de hallazgos contrastando los resultados para integrar un
diagndstico robusto que identifique las brechas de cumplimiento y las dimensiones criticas

estandarizacion, cuyo desarrollo detallado se presenta en el capitulo 3.

2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacion corresponde al conjunto de individuos que poseen caracteristicas
relacionadas con el fendmeno investigado y aportan informacion (Manterola et al., 2025). En
este caso, la investigacion se centrd en la Planta Potabilizadora Atahualpa de Aguapen EP.
Debido a la naturaleza del estudio, la poblacion se delimit6 al personal con relacion funcional
directa con los procesos de potabilizacion, conformada por trabajadores operativos, técnicos,
de mantenimiento y administrativos vinculados a produccion, control de calidad, supervision

operativa y mantenimiento.
2.3.2. Poblacion diana y delimitacion poblacional
La poblacion diana o target population corresponde a un grupo especifico de individuos.
Esta delimitacion respondi6 al criterio de pertinencia funcional, excluyendo individuos que no

intervienen directamente en las variables analizadas. Siguiendo a Stratton, (2023), esta

delimitacion se baso en criterios de pertinencia funcional con el fin de enfocar el analisis en
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unidades de observacion directamente vinculadas al objeto de estudio, mejorando asi donde la
informacion recolectada. Por ello, se excluyeron areas con participacion indirecta como gestion

ambiental, bienestar social y transporte, tal como se detalla en la Tabla 4.

Tabla 4.
Delimitacion de la poblacion.
Relacion
Area/Departamento con el Considerado Justificacion
estudio
Direccion tion . , . . .
eceto ’y £estio Directa Si Supervision y gestion operativa.
estrategica.
Gestion de calidad. Directa Si Control y monitoreo de calidad.
Produccién. Directa Si Ejecucion Fk?l proceso de
potabilizacion.
Mantenimiento. Directa Si Soporte técnico operativo.
Bienestar social. Indirecta No Funciones administrativas y sociales.
Gestion ambiental. Indirecta No Participacion indirecta.
Transporte. Indirecta No No interviene en la operacion.
. . . Funcion preventi
Salud industrial. Indirecta No uncion preventiva y
complementaria.

Nota. Elaborado a partir de informacion proporcionada por Aguapen EP.

2.3.3. Estratificacion de la poblacion

La estratificacion permitio organizar a la poblacion en grupos homogéneos de acuerdo
con las funciones desempefiadas por los trabajadores en sus respectivas areas, permitiendo
identificar la aplicacion de los instrumentos y participacion de cada area en los procesos

estudiados, la distribucion final se muestra en la tabla 5.

Tabla S.
Estratificacion de la poblacion diana.
N° Area Cargo/Funcion Total %
1 Direccion y gestion estratégica. Jefe de planta. 1 2.78%
., . Coordinador de calidad. 1 2.78%
2 Gestion de calidad. Técnicos/Analistas. 4 11.11%
Coordinador de produccion. 1 2.78%
3 Produccion. Supervisor de produccion. 1 2.78%
Operadores y técnicos. 20 55.56%
4 Mantenimiento. Auxiliar de mantenimiento. 8 22.22%
Total 36 100%

Nota. Elaborado a partir de informacion proporcionada por Aguapen EP.
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La estratificacion de la poblacion diana confirma un total de 36 trabajadores, donde el
area de produccion concentra el mayor porcentaje con un 61.12 % de la poblacion. Por su parte,
el area de mantenimiento constituye el 22.22 %, mientras que las areas de direccion y calidad,
aunque menores en proporcion, son incluidas por su rol critico en la supervisiéon y control

técnico.

2.3.4. Criterios de inclusion y exclusion

Se establecieron pautas de participacion para los trabajadores con criterios de inclusion
(participacion directa en el proceso de potabilizacion, personal activo durante la recoleccion de
datos, experiencia minima de seis meses y participacion voluntaria) y exclusion (personal sin
relacién operativa, ausencia durante la recoleccion, negativa participacion o instrumentos
incompletos). Con la aplicacion de estos criterios se reduce el riesgo de introducir sesgos

durante el levantamiento de informacion.

2.3.5. Muestra (muestreo por conveniencia)

Para Chero-Pacheco (2024) la muestra se define como la parte representativa de la
poblacién que posee las caracteristicas o aspectos de interés necesarios para el estudio.
Considerando las caracteristicas del estudio y las limitaciones operativas propias del contexto
organizacional, se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia. Este método

permite obtener una muestra representativa de la realidad institucional.

Tabla 6.
Participacion efectiva de la muestra.
® £ Total de Criterios de No Total de
N° Area/Departamento  Poblacion > Aot oo
c exclusion participantes participantes
considerada
1 Direccion y gestion 1 Ausencia 0 1
estratégica. laboral, falta de
2 Gestion de calidad. 5 participacion o 0 5
3 Produccion. 22 colaboracion 5 17
4 Mantenimiento. 8 por los 4 4
trabajadores.
Total 36 11 27

Nota. Elaborado por los autores basado en informacién de la planta.

Como se observa en la Tabla 6 la participacion efectiva de la muestra resulté con 27
trabajadores para la aplicacion del cuestionario, tras registrarse 11 no participantes por criterios

de exclusion o ausencia laboral. Esta muestra final, concentrada mayoritariamente en areas de
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produccion, proporciona la base de datos necesarias para la triangulacion concurrente y el

disefio del modelo de gestion.

2.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Esta seccion describe los métodos, técnicas e instrumentos que se emplearon en la
recoleccion de datos en la planta de Aguapen EP, en concordancia con las investigaciones

descritas en la seccion 1.2. del estado del arte y el protocolo de investigacion establecido.

2.4.1. Métodos de recoleccion de datos

De acuerdo con los resultados obtenidos en el protocolo de investigacion (Figura 5), se
seleccionaron métodos coherentes con el enfoque mixto adoptado fundamentado en la
problematica encontrada. Su aplicacion permitid analizar la situacion de los procesos desde las

perspectivas cuantitativas y cualitativas.

e Métodos cuantitativos: el método deductivo permitié contrastar los fundamentos
teoricos de la gestion de calidad con la realidad operativa de la empresa EP (Delgado-
Molina et al., 2022). Por su parte, el método analitico-sintético facilito la
descomposicion del proceso de potabilizacion en componentes criticos para su analisis

individual y posterior integracion sistémica (Saunders et al., 2023).

e Métodos cualitativos: El método inductivo para construir interpretaciones a partir de
la experiencia y percepcion del personal, Lo que permite generar interacciones a partir

de las experiencias y percepciones obtenidas mediante entrevistas y observacion.

2.4.2. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se emplearon técnicas coherentes con el enfoque
basado en procesos de la investigacion. Estas se dividieron en 2 componentes
complementarios; el cuantitativo orientado en la medicién de variables operativas y el
cualitativo destinado a la comprension de percepciones y dindmicas organizacionales.

Tabla 7.
Técnicas de recoleccion de datos.

Técnica Enfoque Justificacion Aplicacion
Permitié conocer la percepcion del personal
respecto al cumplimiento de procedimientos, Muestra de estudio
Encuesta Cuantitativo problemas operativos y oportunidades de (27 trabajadores).
mejora.

21



Facilito evaluar el desarrollo real de las Actividades y etapas
Observacion actividades operativas durante los recorridos del  proceso  de

. Cualitativo
directa u v de campo.

permitid identificar causas, dificultades y
oportunidades de mejora relacionadas con la
gestion de calidad y estandarizacion de

Entrevista Cualitativo

Procesos.

potabilizacion.

Informantes claves y
responsables de las
areas operativas.

Nota. Elaborado por los autores.

La combinacion de dichas técnicas permitid contrastar la percepcion del personal con

las condiciones observadas en los procesos y con la informaciéon proporcionada por los

responsables de cada area evaluada.

2.4.3. Instrumentos de recoleccion de datos

Los recursos de medicion fueron en estricta alineacion con los objetivos del estudio,

asegurando el rigor técnico necesario para la obtencion de hallazgos exactos. Bajo el criterio

de Pilcher & Cortazzi, (2024), el disefio de tales instrumentos debe responder directamente a

las metas investigativas para certificar la claridad y pertinencia de los datos recolectados. En

coherencia con las técnicas seleccionadas, se emplearon los siguientes instrumentos:

Tabla 8.
Instrumentos de recoleccion de datos.
Instrumento Enfoque Justificacion Aplicacion
Checklist Permitio evgl}lar el grado de cumplim.iento Aplicgda durante el
basado en . de los requisitos dg la norma e.1dent1ﬁcar recorrido a los procesos.
1SO Mixto brechas y oportunidades de mejora en los (Anexo 10).
9001:2015. ProCesos.
Disefiado con escala Likert de 5 niveles Personal operativo y
Cuestionario Cuantitativo para medir 1~a percepcion del personal sobre  técnico de Aguapen
Estructurado. el desempefio de los procesos. EP. (Anexo 13).
Guia de o permitid e?xplorar lag causas, experienqifls Responsables clave de
entrevista. Cualitativo y percepciones relacionadas con la gestion los procesos. (Anexo

de calidad y las dificultades operativas.

14).

Nota. Elaborado por los autores.

La aplicacion de los instrumentos permitid una recoleccion integral de informacion

cualitativa y cuantitativa, sustentando el diagndstico situacional y la posterior propuesta del

modelo de gestion de calidad.
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2.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de un instrumento para generar
mediciones coherentes, estables y reproducibles a largo plazo Magodi et al., (2022). En esta
investigacion, se determind mediante el coeficiente alfa de Cronbach, utilizando el software

estadistico IBM SPSS (v.25) para medir la consistencia interna en la nacion entre los 18 items.

Tabla 9.
Rangos de confiabilidad — Alfa de Cronbach.
Rango Nivel de fiabilidad
Mayor a 0,90 Excelente
0,80 - 0,89 Bueno
0,70 - 0,79 Aceptable
0,60 - 0,69 Cuestionable
0,50 - 0,59 Pobre
Menor de 0,49 Inaceptable

Nota. Elaborado por los autores.

Con los rangos ya establecidos, se valora los resultados obtenidos de la técnica
cuantitativa de la recoleccion de datos, la encuesta aplicada a 27 trabajadores de la planta
Atahualpa de Aguapen EP en funcion a la utilizacion del cuestionario de 18 preguntas cerradas
sobre las variables de estudio con una escala de intervalo, para la cuantificacion del coeficiente

de confiabilidad, se aplica la siguiente expresion matematica:

2.4.5. Validez

La validez del instrumento se gestiona mediante el juicio de expertos para verificar la
calidad, coherencia y pertinencia de los items planteados, siguiendo los criterios metodologicos
de validacion propuestos por Moreno et al., (2022), se opto la estructura del método Delphi,
siguiendo las fases que presentan en la siguiente Figura 7.

Figura 7.
Estructura del método Delphi.

./--7-

/" Fasel:
Disefio del
cuestionario

Fase 2:
Seleccion de

Fase 3:
Revision y
| wvalidacion

y Fase 4: \
[ Ejecuciéon del |
cuestionario

| los expertosy |
\ /
discusion
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Nota. Estructura del método Delphi a seguir.
Descripcion de fases:

Fase 1.- Disefio del cuestionario: en esta fase se disefid el cuestionario inicial
considerando las variables, dimensiones e indicadores establecidos en la investigacion,
formulando asi preguntas bajo una escala de tipo Likert que se compone mediante 5 niveles de

evaluacion a seleccionar.

Fase 2.- Seleccion de los expertos y discusion: se plantearon criterios de inclusion y
exclusion para seleccionar a los expertos con conocimientos en gestion de calidad, sistemas
integrados de gestion y a fines, quienes evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia de cada
item, realizando observaciones y recomendaciones orientadas al fortalecimiento del

cuestionario

Fase 3.- Revision y validacion: luego de la revision, se incorporaron las observaciones
realizadas por los expertos y se efectuaron las correcciones necesarias para mejorar la
estructura y consistencia del cuestionario, asegurando asi la adecuada relacion con los objetivos

y las variables de estudio.

Fase 4.- Ejecucion del cuestionario: finalmente, una vez validado el instrumento, el
cuestionario fue aplicado al personal involucrados en los procesos de potabilizacion de agua
en la planta, permitiendo recopilar informacion necesaria para el analisis y diagnostico de la

investigacion.

2.5. Variables de estudio

Las variables constituyen un elemento crucial en la investigacion, estas se clasifican en
variable independiente y variable dependiente. La variable independiente pertenece al factor
que es propuesto o intervenido en la investigacion, mientras que la variable dependiente
representa los efectos o cambios que se generan a partir de dicha intervencion. En ese contexto,

las variables de la presente investigacion son:

e Variable independiente (VI): gestion de calidad.

e Variable dependiente (VD.): lineas de produccion.
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Operacionalizacion de variables

Las variables fueron operacionalizadas en dimensiones e indicadores medibles para
facilitar la aplicacion de los instrumentos de investigacion. Para la variable independiente se
prioriza el cumplimiento normativo mediante la observacion y checklist, mientras que la
dependiente se evalia a través de indicadores de estandarizaciéon en el cuestionario
estructurado. La matriz de operacionalizaciéon (Anexo 11) relaciona cada dimension con los
indicadores, técnicas, instrumentos y escalas de medicidn, garantizando la coherencia entre los

objetivos de investigacion y la informacion recopilada.

2.6. Procedimiento para la recoleccion de datos

La recoleccion de datos se desarrolld en tres fases: disefio y validacion de los
instrumentos, aplicacion concurrente de encuestas, entrevistas y listas de verificacion, y
procesamiento de la informacion mediante andlisis estadistico, interpretacion cualitativa y

triangulacion de resultados (Tabla 10).

Tabla 10.
Procedimiento de recoleccion de datos.

Fase Plan Actuaciones
L 1. Elaboracion de cuestionario estructurado.
Disefio y e, . . . C
L 2. Validacion del cuestionario mediante juicio de expertos.
1 validacion de ) N
. 3. Retroalimentacion.
instrumentos. L ) )
4. Utilizacion del checklist normativo ISO 9001: 2015.
1. Aplicacion de encuesta a personal técnico, operativo y
Recoleccion administrativo.
2 concurrente de 2. Ejecucion de observacion directa y documental mediante
datos. checklist.

3. Aplicacion de entrevistas para constatar hallazgos.
1. Evaluacién de confiabilidad de los datos del cuestionario.

3 Procesamiento 2. Analisis e interpretacion de resultados del checklist situacional.

y presentacion 3. Interpretacion de entrevistas.
de datos. 4. Interpretacion y triangulacion concurrente de los resultados
obtenidos.

Nota. Elaborado por autores.
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CAPITULO III
MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Marco de resultados.
3.1.1. Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

La validacion del instrumento de recoleccion de datos se desarrolld siguiendo el método
Delphi, un proceso sistematico que permitid obtener el consenso entre expertos a través de
rondas sucesivas de evaluacion, lo cual garantizo la validez del contenido del cuestionario que

fue aplicado a la poblacion destinada. Este método se estructurd en cuatro fases secuenciales.

Fase 1. Diseiio del cuestionario: A partir de la operacionalizacion de la variable
gestion de calidad orientada a la estandarizacion de procesos, considerando las dimensiones:
gestion y ejecucidon operativa, uniformidad operativa, control y estabilidad del proceso, y
documentacion y trazabilidad. Con base en la literatura de calidad y la norma ISO 9001:2015,
se redactaron 18 items con escala Likert de cinco puntos, organizados por bloques tematicos

(Anexo 8).

Fase 2. Seleccion de expertos y discusion: Se convocd a cinco especialistas con
formacion en ingenieria, gestion de calidad y dominio de la norma ISO 9001 2015. Cada
experto evaludé lo que quiten segun cuatro criterios: claridad, pertinencia, coherencia
irrelevancia (Anexo 7), dejando observaciones escritas para fortalecer el cuestionario. Esta fase

permitié obtener una primera retroalimentacion cualitativa de alto valor técnico

Fase 3. Revision y validacion: Las observaciones se procesaron en 2 rondas: en la
primera participaron 3 expertos, quienes sugirieron ajustes en la redaccion y precision
conceptual; en la segunda, los 2 expertos restantes verificaron la incorporacion de las
correcciones. Una vez integradas las mejoras, el juicio final de los cinco especialistas calificd

el cuestionario como "Bueno”, confirmando su consistencia, pertinencia y claridad.

Fase 4. Ejecucion del cuestionario: Una vez finalizado el proceso de validacion, se
aplico el cuestionario como parte del proceso del diagnostico inicial desarrollado mediante el
protocolo DITRIAC, los resultados obtenidos de la aplicacion y su respectivo andlisis se
presentan en la seccion 3.2.1 como parte del diagnostico integral de la organizacion y base para

el desarrollo de la propuesta.
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3.2. Evaluacion situacional (Enfoque DITRIAC)

La evaluacion situacional se desarrollo siguiendo el protocolo metodologico basado en
el disefio mixto de triangulaciéon concurrente (DITRIAC), estructurado en cuatro pasos
secuenciales (Figura 6), que permitieron identificar las brechas de cumplimiento y causas de

variabilidad operativa en y posibles oportunidades de mejora en la empresa Aguapen EP.

3.2.1. Paso 1: recoleccion concurrente de datos

Se aplicaron de manera simultanea los tres instrumentos en un periodo de 2 semanas,
asegurando que todos los datos correspondan al mismo momento situacional de la
organizacion: (I) checklist basado en ISO 9001:2015, mediante observacion directa y revision
documental; (IT) encuesta estructurada de 18 items, validada por expertos y entrevista

semiestructurada de 10 preguntas aplicadas a el personal clave de la organizacion.

3.2.2. Paso 2: seleccion de criterios de cuestionario y criterios normativos de checklist

Cuestionario estructurado: el cuestionario fue disenado utilizando una escala de 5
niveles. Sin embargo, debido a la naturaleza de las variables evaluadas en cada dimension, la

interpretacion de la escala varid segun el tipo de informacion requerida en cada item:

Tabla 11.
Escalas de medicion utilizadas en cuestionario.
Tipo de medicion Items Escala Utilizada
1,2,3,4,5,6,7,9, 1=Muy en desacuerdo, 2=En desacuerdo,
Percepcion. 10, 11, 13, 15, 16, 3=Neutral, 4=De acuerdo, 5=Muy de
17,y 18 acuerdo.
. 1=Nunca, 2=1-2 veces, 3=3-4 veces, 4=5-6
Frecuencia semanal. 8

veces, 5=Todos los dias.

1=0-20%, 2=21-40%, 3=41-60%, 4=61-
80%, 5=81-100%.

1=Nunca, 2=1 vez, 3=2-3 veces, 4=4-5
veces, 5=Mas de 5 veces.

Porcentaje de cumplimiento. 12

Frecuencia diaria. 14

Nota. Elaborado por los autores.

Checklist: para la aplicacion del checklist se consideraron las clausulas 4 al 10 de la
norma ISO 9001:2015. La valoracion de cada requisito se realizd mediante una escala de

ponderacion que permitié determinar su grado de implementacion dentro de Aguapen EP.

27



Tabla 12.
Escala de valoracion del checklist ISO 9001:2015.

Criterio Puntaje Descripcion

Cumple completamente. 10 Se establece, implementa y mantiene.

Cumple parcialmente. 5 Se establece e implementa, pero NO se mantiene.
Cumple minimamente. 3 Se establece, pero NO se implementa ni mantiene.
No cumple. 0 No se establece, implementa ni mantiene.

Nota. Elaborado por los autores.

La escala de valoracion permitio cuantificar el nivel de cumplimiento de los requisitos
normativos y establecer una base objetiva para identificar las fortalezas, debilidades y

oportunidades de mejora dentro del sistema de gestion actual de Aguapen EP.

3.2.3. Paso 3: aplicacion y analisis independiente por instrumento

Una vez establecidos los criterios de valoracion para cada instrumento, se procedi6 al
analisis independiente de los datos recopilados este proceso permitié examinar por separado
los resultados obtenidos mediante el checklist, cuestionario y la entrevista semiestructurada,

considerando las caracteristicas metodologicas de cada fuente de informacion.
a) Resultados de la encuesta aplicada

La aplicacion del cuestionario a 27 trabajadores evidencid una percepcion
predominantemente desfavorable respecto a la gestion y estandarizacion de los procesos: el
72,43 % de las respuestas se concentrd en “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo”.

Los resultados detallados por item y sus respectivas frecuencias se presentan en el Anexo 8.
Confiabilidad del cuestionario

La confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante el coeficiente alfa de Cronbach
utilizando IBM SPSS Statistics, con el fin de medir la fiabilidad del instrumento relacionadas
con una misma variable y la consistencia interna de los 18 items que conformaron el
cuestionario. El andlisis considero la totalidad de los casos validos, garantizando la
representatividad de los datos procesados.

Tabla 13.
Resumen de procesamiento de datos.

Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos Vilido 27 100
Excluido 0 0
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Total 27

100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procesamiento

Nota. Elaborado por los autores.

Tabla 14.
Calculo alfa de Cronbach.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,844 18

Nota. Elaborado por los autores.

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido fue de 0.844, lo que indica un nivel adecuado

de consistencia interna entre los items del cuestionario, confirmando que el instrumento

presenta una fiabilidad aceptable para la recoleccion de informacion garantizando que las

respuestas obtenidas reflejan de manera consistente los aspectos evaluados en la investigacion.

b) Resultados del checklist ISO 9001:2015

Se evaluaron las clausulas 4 a 10 de la norma ISO 9001:2015 el checklist utilizo los

criterios de cumplimiento establecidos por cada requisito, permitiendo identificar el nivel de

conformidad de la organizacion respecto a los lineamientos de la norma y las principales

brechas existentes que requieren atencion para fortalecer la gestion de calidad. Los resultados

obtenidos se presentan en la Tabla 15, asi como la Figura 8.

Tabla 15.
Matriz integral de cumplimiento ISO 9001:2015

Total de

Y%

No Clausula de la Norma CC CP CM NC “rrhfton e Nivel
4  Contexto de la organizacion. 0 1 2 8 11 10 % g{;z
5 Liderazgo. 2 2 1 2 55% Medio
6  Planificacion. 0 2 0 3 5 20 % Bajo
7  Apoyo. 31 2 4 10 41 % Bajo
8  Operacion. 24 7 27 21 79 45 % Bajo
9  Evaluacién del desempefio. 7 0 6 17 30 29 % Bajo
10 Mejora continua. 0 4 2 5 11 24 % Bajo
Total 36 17 40 59 152 32% Bajo

Nota. CC (10 pts), CP (5 pts), CM (3 pts), NC (0 pts). El total del 32 % corresponde al promedio

de las clausulas segun la formula de nivel de gestion.

El checklist evidenci6 un 24 % de cumplimiento completo, 11 % parcial, 26 % minimo

y 38 % de incumplimiento. Estos resultados reflejan un bajo nivel de conformidad con los
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requisitos de la norma y una evidente falta de estandarizacion en los procesos. Para facilitar la
comprension y visualizacion de los resultados a partir de la evaluacion realizada en el estudio,

se procedio a representar graficamente los datos, tal como se muestra en la Figura 8.

Figura 8.
Resultados del checklist.

Resultados Cheklist ISO 9001:2015

40% 38%

35%

30%
26%a
25%

20%

o
1o 11% 124
10%
f
5% - o 20 3% o % 4% 3% _ a0,
1961% 1%1%; 041% 196 2% 2% 40057 I " 02%
0% =
Contexto de la Liderazgo
organizacion

Planificacion Apoyo Operacién  Evaluacion del Mejora continua

desempefio

m Cumple completamente Cumple parcialmente Cumple minimamente Mo cumple

Nota. Elaborado por los autores.
Calculo del nivel de gestion de calidad

Para determinar la significancia del diagndstico, se aplico la formula del promedio de
cumplimiento por clausulas evaluadas (n=7).

. . . t=1Ci
Nivel de gestion de calidad = ———

10+55+20+41+45+29+ 24
7

Nivel de gestién de calidad = 32 %

Nivel de gestion de calidad =

De acuerdo con las directrices de cumplimiento presentadas en la Tabla 30, un nivel de
32 % de cumplimiento se clasifica como "Bajo”, lo que confirma de necesidad de una
intervencion estructural en el sistema de gestion de calidad de la empresa y tratar los puntos

criticos sefialados por los instrumentos aplicados durante el diagndstico inicial.

Tabla 16.

Directrices del nivel de cumplimiento.
Nivel de cumplimiento Resultado
De 0 % a 50 % Bajo.
De 51280 % Medio.
De 81 a 100 % Alto.

Nota. Elaborado por los autores.
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Analisis e interpretacion
Desde la perspectiva del ciclo PHVA se identifican las principales debilidades:

El diagnostico bajo el ciclo PHVA revela debilidades criticas: en Planificacion
(clausulas 4,5,6) carece de politicas, objetivos y mitigacion de riesgos (cumplimiento: contexto
10%, planificacion 20%, liderazgo 55%); en Ejecucion (clausulas 7,8) el desempeio alcanza
45% pero arrastra problemas de recursos y control sin mediciones adecuadas; y en Verificacion
y Actuacion (clausulas 9,10) los rendimientos son 29% y 24%, evidenciando nula revision ni
ajustes operativos; estos hallazgos constituyen un insumo clave para identificar brechas,

priorizar intervenciones y orientar decisiones hacia la mejora continua.
Resultados de la entrevista

Los resultados del cuestionario aplicado al personal clave (Anexo 9) revelan que los
procesos operativos de Aguapen EP se ejecutan mayoritariamente con base en la experiencia y
conocimiento empirico de los operadores, generando variabilidad y falta de uniformidad en las
tareas, especialmente en areas criticas como dosificacion de insumos, revision del agua y
control diario, donde cualquier fallo repercute directamente en el servicio; ante ello, se
considera urgente estructurar guias de procedimiento claras, ordenar la documentacion, vigilar
resultados y capacitar frecuentemente al equipo, mientras que los entrevistados avalan la
adopcion de un modelo ISO 9001:2015 para uniformar lineas de produccion, optimizar el

control, mejorar la trazabilidad y promover una cultura de mejora continua.

La triangulacion de encuesta, checklist ISO 9001:2015 y entrevista contrastd
percepciones del personal, cumplimiento normativo y criterios operativos, evidenciando
debilidades consistentes en estandarizacion, gestion documental, seguimiento, control y

mejora, validadas en la Tabla 17.
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Tabla 17.

Triangulacion de hallazgos e integracion del diagnostico.

Aspecto evaluado

Encuesta

Checklist ISO 9001:2015

Entrevista

Hallazgo consolidado

Gestion y ejecucion
operativa.

Estandarizacion de
procesos.

Control y estabilidad
del proceso.

Documentacion y
trazabilidad.

Acciones correctivas
y mejora continua.

Predominio de respuestas
negativas en las preguntas
relacionadas con
procedimientos, monitoreo y
mejora de actividades.

La mayoria del personal
considera que las actividades
no se ejecutan bajo métodos
estandarizados.

Existen vacios notorios a la
hora de medir las variables
criticas, fijar los rangos de
operacion y definir los tiempos
de lectura.

El personal manifesto
dificultades para acceder a
registros y procedimientos
operativos.

Las preguntas relacionadas
con acciones correctivas y
mejora obtuvieron
valoraciones desfavorables.

La clausula 8 (operacion)
presentd varios requisitos con
cumplimiento minimo y no
cumplimiento.

Las clausulas 4, 6 y 8 fallan al
momento de planificar y vigilar
las tareas del area.

El punto nueve acumula la
mayor cantidad de fallas,
puntualmente al intentar auditar
el rendimiento del sistema.

La clausula 7 (apoyo) evidencio
incumplimientos relacionados
con informacion documentada.

La clausula 10 (mejora
continua) present6 predominio
de cumplimientos parciales y no
cumplimientos.

Se manifestd que muchas
actividades se desarrollan
mediante experiencia
operativa y criterios propios
del personal.

Las entrevistados admiten que
buena parte de las rutinas de
trabajo carecen de un respaldo
escrito formal.

Se reconocio la ausencia de
indicadores formales y
seguimiento continuo del
desempefio operativo.

Se identifico falta de registros
consolidados y limitada
gestion documental.

Los entrevistados sefialaron
que las acciones correctivas
suelen aplicarse de forma
reactiva y sin seguimiento
formal.

Existen debilidades en la gestion
operativa y ausencia de
procedimientos uniformes para la
ejecucion de actividades.

La planta opera sin un modelo de

trabajo uniforme y carece de reglas
claras en sus lineas de produccion.

Existe insuficiente control y
seguimiento de los procesos
productivos.

Se presentan deficiencias en la
documentacion y trazabilidad de
las actividades operativas.

El mecanismo para perfeccionar
las operaciones diarias no tiene
orden ni cuenta con respaldo en

papel.

Nota. Elaborado por los autores conforme a los resultados de los instrumentos aplicados.
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Los hallazgos evidencian que las actividades operativas dependen de la intuicion del
personal y procedimientos no formalizados, sumado a brechas en las cldusulas 4, 6, 7, 8, 9 y
10 de ISO 9001:2015 (planificacion, operacion, documentacion, evaluacion y mejora), lo que
confirma la necesidad de implementar un modelo de gestion que fortalezca la estandarizacion,

el control operacional y la mejora continua en Aguapen EP.

3.3. Diagnostico y analisis de no conformidades.

El diagnostico integral de la planta Atahualpa de Aguapen EP revela una infraestructura
de alta exigencia operativa (940 L/s en jornada de 24h) que, aunque cumple con la norma NTE
INEN 1108, presenta vulnerabilidades criticas en control interno y estandarizacion. Su
macroproceso comprende la captacion desde los embalses Chongdn, El Azucar y el Canal
Azicar—Rio Verde, el tratamiento mediante pre-cloracion, coagulacion, floculacion,
decantacion, filtracidon y post-cloracion, y el almacenamiento temporal en el reservorio antes

de su distribucion.

Tabla 18.
Matriz de entradas, salidas y responsables
Etapa Entradas Actividades Salidas Responsables
Captacién ?riiaizrgﬁéttrica Bombeo, retiro de Agua cruda en Operador de agua
p bomgbas ? macroalgas y basura. linea. cruda.
Conduccién Agua cruda en Medicion de caudal, cAa%ll;elleft:: Operador de agua
linea. transporte a planta. cruda.
Parshall.
. Agua cruda, cloro Dosificacion y Agua pre Operador casa
Precloracién gas. aplicacion en canaleta. clorada. cloro.
Coagulantes P:ge:raa(ciieéjnazr:s, Asua Op. Casa quimicos
Coagulacion (Sulfato/PAC), prepa g / Analista de
mezcla rapida solqcmngs y coagulada. calidad
’ dosificacion. '
Floculacién Agua coagulada, Formacion de floculos Agua Op. Planta modular
mezcla lenta. en celdas. floculada. / Técnico lider.
. ., Agua
D . Agua floculada, Sgdlmentac1on de decantada / Op. Planta modular
ecantacion floculos en paneles R
gravedad. colmena Lodos de / Técnico lider.
’ desecho.
. . Agua decantada, Retencion de particulas Operador planta
Filtracién lechos filtrantes. y retro lavado de filtros. Agua filtrada. modular.
Post cloracién Agua filtrada, cloro Dosificacion final en Agua Potable Operador casa
gas. camara de reunion. g ) cloro.

Nota. Elaborado por los autores.

3.3.1. Diagnostico documental y control de procesos
Se realiz6 una revision de los documentos utilizados para la planificacion, operacion,
control y seguimiento de los procesos de potabilizacion. Este andlisis permiti6 identificar la
disponibilidad, actualizacion y grado de utilizacion de manuales, procedimientos, instructivos,

registros y demas documentos necesarios para el desarrollo de las actividades operativas. La
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Tabla 19 presenta los resultados obtenidos durante el levantamiento de informacion documental

efectuado en Aguapen EP.

Tabla 19.

Resumen del diagnostico documental.

S
Tipo de Documento Titulo / Cédigo Existe Actualizado ) ?
utiliza
Manuales Manual de Potabilizacion (AGP-POT-MPC- Si No Parcial
001).
Manuales Manual de Funciones. Si Si Si
Manuales Manual de Calidad. No N/A No
Planes Plan de Contingencia (octubre 2025). Si Si Si
p .. vos E .
Procedimientos rocedimientos Operativos Estandarizados No N/A No
(POEs).
Registros AGP-CAP-01 al 06 (Programacion, , .
. S N P 1
(Produccion) Informes, Guardias, Parametros). ! © arca
Registros (Calidad) REG. 10 (Calidad en Proceso Hora-Hora). Si Si Si
. . REG. 2/ REG. 2.1 (Informes Agua i i i
R 1
egistros (Calidad) Potable/Cruda). Si Si Si
Registros (Campo) REG. 15 (Formato para Mochila/Redes). Si Si Parcial
Formatos Técnicos Formato Prueba de Jarras y Demanda de Si Si Si
Cloro.
Politicas Politicas de Calidad Especificas. No N/A No

Nota. Elaborado por los autores.

La evaluacion de la informacion documentada (Tabla 21) evidencia un soporte débil
frente a ISO 9001:2015: aunque Aguapen EP cuenta con textos primarios para potabilizacion
y fortalezas como planes de contingencia y manuales de funciones actualizados, los registros
estan rezagados y subutilizados, con brechas criticas como ausencia de manual de calidad,
politicas especificas y POEs, lo que rompe la trazabilidad y deja sin base técnica el tratamiento
de no conformidades, reflejando una debilidad estructural que resalta la necesidad de
estandarizacion; el diagnodstico identifico desviaciones en operacion, control del proceso,
gestion documental y estado de equipos (Tablas 20 y 21).

Tabla 20.
Problemas operativos identificados.

Categoria Situaciones identificadas
Variaciones en la calidad del agua cruda, cortes eléctricos, mantenimientos
programados, obstruccién por microalgas.
Ajustes de dosificacion de coagulantes, reajustes de cloracion, purgas adicionales,
repeticion de analisis.

Lecturas incorrectas, manipulacion inadecuada del sistema, falta de registros,

Errores humanos. incumplimiento de mantenimiento, omision de inspecciones, dosificaciones no
ajustadas a resultados de laboratorio.

Paradas operativas.

Retrabajos.
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. Falta de procedimientos detallados, ausencia de formatos de control y acciones
Documentacion. ] . .,
correctivas sin documentacion formal.

Nota. Elaborado por los autores.

Los resultados evidencian que las principales afectaciones operativas corresponden a la
variabilidad en la calidad del agua cruda y factores internos como errores humanos y ausencia
de estandarizacion documental. Asimismo, se identificd que la planta opera en condiciones de
alta exigencia operativa, lo que incrementa la ocurrencia de ajustes, retrabajos y desviaciones

en el proceso.

Tabla 21.
Estado actual de los recursos.
Estado Cantidad de equipos identificados
Bueno (B) Mayoria de equipos operativos, equipos de laboratorio calibrados.
Regular (R) Sedimentadores y filtros.
Malo (M) Agitadores y sistema de purga de lodos.

Nota. Elaborado por los autores.

Se evalu6 el estado de los principales equipos utilizados en el proceso de potabilizacion,
como resultado, se identificaron equipos con fallas operativas y ausencia de mantenimiento
documentado lo que puede afectar la continuidad del proceso. Particularmente, los sistemas de
agitacion y purga de lodos representan puntos vulnerables dentro de la operacion lo que

refuerza la necesidad de fortalecer la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo.

3.3.2. Diagnostico de indicadores de gestion
La evaluacion de los mecanismos de seguimiento del desempefio permitié identificar

la disponibilidad de indicadores utilizados actualmente por la organizacion.

Tabla 22.

Estado de los indicadores de gestion.

Tipo de indicador Situacion actual
Indicadores de calidad. Existen y son utilizados por el laboratorio.
Indicadores de produccion. No existen.
Indicadores de eficiencia. No existen.
Indicadores de cumplimiento. No existen formalmente.

Nota. Elaborado por los autores.

35



Los resultados muestran que Aguapen EP dispone unicamente de indicadores
relacionados con la calidad del agua, mientras que carece de indicadores formales para evaluar
la produccion, la eficiencia y el cumplimiento de los procesos. Esta situacion limita el

seguimiento del desempefio operativo y la toma de decisiones basada en informacioén objetiva.

3.4. Propuesta de mejora

El diagnostico situacional revel6 un cumplimiento normativo del 32 % y una
percepcion desfavorable del 72,43 % en la estandarizacion de la Planta Potabilizadora de
Aguapen EP, con brechas criticas como falta de protocolos oficiales, trazabilidad deficiente,
escaso uso de métricas y ausencia de métodos formales para no conformidades, lo que deriva
en una operatividad basada en criterio empirico; ante ello, se propone un esquema de mejora
continua bajo el ciclo PHVA para robustecer la uniformidad de operaciones, perfeccionar el

control de ejecucion y fomentar la mejora constante en la produccion de agua potable.

3.4.1. Objetivo de la propuesta

Establecer un manual de gestion de calidad que estandarice las lineas de produccion,
mediante la definicion de procedimientos operativos (POEs), mecanismos de control,
indicadores de desempefio y herramientas de mejora continua para fortalecer la eficiencia
operativa, la trazabilidad de la informacion y el cumplimiento de los requisitos de calidad

aplicables.

3.4.2. Estructura del modelo de gestion de calidad

Antes del desarrollo detallado del manual, se define la estructura general del modelo
propuesto, con el fin de visualizar los componentes que lo integran y su relacion con los

hallazgos identificados en el diagnostico y los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 23.
Relacion de componentes del modelo con hallazgos y requisitos de ISO 9001:2015.

Requisito ISO
relacionado

4,5,6,7,8,9,10

Componentes de la propuesta Hallazgo que cubre

Ausencia de politica y objetivos de calidad,

Manual de calidad. Inexistencia de manual de calidad.

Procedimientos operativos estandarizados

(POE) Falta de procedimientos, variabilidad en procesos. 8.1,8.5.1
Formatosy registros de control de Limitada ejecucion trazabilidad, uso de cuadernos 7.53
informacion.

Control documental. Documentacion desactualizada y sin control formal. 7.5

Ausencia de indicadores operativos, falta de

Indicadores de gestion (KPI). seguimiento

9.1,9.3
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Gestion de no conformidades y acciones

. Sin registro y seguimiento. 10.2
correctivas
politicas y objetivos. Ausencia de politica y objetivos de calidad 52,62
Capacitacion. Dependencia del conocimiento empirico del personal.  7.2,7.3
Mejora continua. Debilidades en el ciclo de mejora continua. 10,3

Nota. Elaborado por los autores con base a los hallazgos y requisitos de la norma.

3.4.3. Documentacion del sistema de gestion de calidad conforme a los requisitos de la

norma ISO 9001:2015

Para asegurar el cumplimiento de ISO 9001:2015, Aguapen EP desarrollo la
documentacion del SGC que establece lineamientos, responsabilidades, procedimientos y
registros para planificar, operar, controlar y mejorar los procesos de produccion y
abastecimiento de agua potable; todos los documentos fueron disefiados bajo un formato
estandarizado que facilita su identificacion, control, actualizacién y trazabilidad, cuyo

encabezado propuesto para el manual se presenta en la Tabla 24.

Tabla 24.
Encabezado propuesto para el manual de calidad.
MANUAL DEL SISTEMA DE Codigo AG-SGE-ME-01
Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version 0.0 Pagina 1de73
EMPRESAPUBLICA MUNCPAL MANCOMUNADA ISO 9001:2015 Fecha 03/07/2026

Nota. Elaborado por los autores.

Cddigo: identificador alfanumérico asignado para el control y trazabilidad del
documento.

Version: debido a que este manual es una propuesta y ain no ha sido implementada se
coloca 0.0.

Fecha: corresponde a la fecha de elaboracion o emision del documento.

El SGC emplea una codificacion estandarizada (AG-XX-XX-01) segun el
procedimiento AG-SGC-PR-04, donde "AG" identifica a Aguapen EP, seguido del proceso,
tipo de documento y su consecutivo. Toda la informacion documentada se organiza en una lista

maestra que registra los documentos y sus modificaciones. El detalle completo de esta relacion

se presenta en el Anexo 17.
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Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version | 00 | Pagina | X de73
EMPRESA PUBLICA MUNCIPAL MANCOMUNADA ISO 9001 :2015 Fecha 03/07/2026
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Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version | 0.0 | Pégina | X de73

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

@ MANUAL DEL SISTEMA DE Codigo AG-SGC-MC-01

ISO 9001:2015 Fecha 03/07/2026

1. OBJETIVO

El presente manual del sistema de gestion de calidad plasma los lineamientos, niveles
de responsabilidad y requisitos que necesita Aguapen EP para sostener su SGC frente a la
norma ISO 9001:2015. El texto nace con una intencidon operativa muy clara: dotar a la empresa
de un archivo formal que unifique los pasos a seguir. Asi se blinda el servicio de potabilizacion

del agua, a la par que se avanza promoviendo la mejora continua dentro de la organizacion.
2. ALCANCE

El manual del sistema de gestion de calidad rige de manera integral a los procesos
operativos de la planta Atahualpa de Aguapen EP, alineados estrictamente a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y la legislacion nacional vigente. Su aplicacion es de caracter obligatorio
para todo el personal, con el propdsito de asegurar la estandarizacion y la entrega de un servicio

de agua potable que garantice la satisfaccion de la ciudadania de Santa Elena.
3. REFERENCIAS NORMATIVAS

El sistema de gestion de calidad se fundamenta en los siguientes documentos

normativos y técnicos:

e Norma ISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1108:2020. Agua potable. Requisitos.

e Texto Unificado de Legislacion Secundaria del Ministerio del Ambiente (TULSMA),
referente a los parametros de calidad del agua aplicables a las fuentes de captacion.

e Lanormativa interna y los procedimientos operativos, sumados a los registros técnicos
y la documentacion institucional vigente de Aguapen EP.

4. TERMINOLOGIA

v" Accidn correctiva: accion destinada a eliminar la causa de una no conformidad
detectada o de una situacion indeseable para evitar su recurrencia.

v' Conformidad: cumplimiento de un requisito especificado por una norma,
procedimiento o disposicion aplicable.

v Gestion de calidad: se refiere a todas las acciones que se articulan para guiar y
administrar a la empresa en los temas relacionados con la calidad.
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v’ Indicador de desempefio: medida utilizada para evaluar el comportamiento, eficiencia

o cumplimiento de un proceso.

Informacién documentada: informacién que debe ser controlada y mantenida por la
organizacion, asi como el medio que la contiene.

Mejora continua: actividad permanente orientada a incrementar la capacidad de los
procesos para satisfacer requisitos y mejorar el desempefio organizacional.

No conformidad: incumplimiento de un requisito establecido por una norma,
procedimiento o especificacion.

Parte interesada: cualquier persona o entidad que tenga peso sobre Aguapen EP, que
sufra el impacto de sus operaciones o que simplemente sienta que las medidas tomadas
por la empresa repercuten en ella.

Politica de calidad: la postura corporativa que firma la alta direccion. Este texto sirve
para fijar el norte de la entidad y dejar por escrito sus responsabilidades para trabajar
con calidad.

Sistema de gestion de calidad (SGC): el modelo de trabajo que vincula todos los
procesos de la entidad para administrarlos bajo un estandar comun. De esta manera, la
empresa logra cumplir con lo exigido y mantener un ciclo de evolucidon permanente.

Trazabilidad: capacidad para seguir el historial, aplicaciéon o localizacion de un
producto, servicio o actividad mediante informacion registrada.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Conocimiento de la organizacion y de su contexto

4.1.1. Informacion de la organizacion

Aguapen EP es una empresa publica encargada de la prestacion de los servicios de agua

potable, alcantarillado sanitario y alcantarillado pluvial en la provincia de Santa Elena. Su

gestion se orienta a garantizar la continuidad, calidad y sostenibilidad de los servicios mediante

el cumplimiento de la normativa vigente y la mejora continua de sus procesos.

Figura 9.

Logotipo de Aguapen EP.

Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

Nota. Aguapen EP.
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Mision

La formulacion de la misién de la organizacion se desarrolla considerando los
lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015, particularmente aquello relacionados
con el contexto de la organizacion, la direccion estratégica y el enfoque al cliente. La mision
constituye una declaracion que define la razon de ser de la empresa y orienta sus actividades

hacia el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas y la mejora continua de

procesos, para su elaboracion se debio de contestar las siguientes preguntas.

(Quiénes somos?

(Qué hacemos?

(Doénde lo hacemos

(Por qué lo hacemos?

(Para quién trabajamos?

En este contexto, se procedio a desarrollar la mision de Aguapen EP.

“Aguapen EP tiene como mision brindar servicios de agua potable en condiciones de
cantidad, continuidad y calidad, asi como los servicios de alcantarillado sanitario y pluvial a
la provincia de Santa Elena, satisfaciendo las necesidades de los usuarios mediante una
gestion eficiente de sus procesos, el cumplimiento de los requisitos aplicables y el compromiso

con la mejora continua y la proteccion del medio ambiente”
Vision

La vision de una organizacion se formula considerando los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 relacionados con la direccion estratégica, el liderazgo y la mejora continua del
Sistema de gestion de calidad. La vision representa la situacion futura que la organizacion
aspira a alcanzar en un determinado horizonte de tiempo, constituyéndose en una guia para la

toma de decisiones y el establecimiento de objetivos. Para su elaboracion fue necesario

responder las siguientes preguntas.

(Qué queremos llegar a ser?

(Doénde queremos estar en el futuro?

(Como queremos ser reconocidos por nuestros usuario y partes interesadas?
(Qué logros esperamos a alcanzar?

(Qué valor deseamos aportar a la sociedad?

41



MANUAL DEL SISTEMA DE Cédigo AG-SGC-MC-01
@ Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version | 0.0 [ Pégina | X de73
S e ISO 9001:2015 Fecha 03/07/2026

“Ser una empresa publica peninsular moderna y reconocida a nivel nacional por la

excelencia en la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado, comprometida

con la responsabilidad social, satisfaccion de los usuarios, la mejora continua de sus procesos

v la gestion sostenible de su talento humano y recursos, contribuyendo al bienestar y calidad

de vida de las familias de la provincia de Santa Elena y de la poblacion turistica”

Datos informativos de la empresa

Tabla 25.

Datos informativos de la empresa.

Tipo de informacion Datos
Razén social Aguapen EP.
Actividad econémica principal Gestion integral de los servicios de agua potable.
RUC 2460002550001.
Centro de trabajo Santa Elena.
Sector Publico.
Direccion Km 115 de la via Guayaquil — Santa Elena.
Teléfono 0996960796.
Pagina Web http://www.aguapen.gob.ec/aguapenep/

Nota. Elaborado por los autores.
Estructura organizacional

Figura 10.

Estructura organizacional de Aguapen EP.

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA AGUAPEN -EP
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Nota. Proporcionado por Aguapen EP
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Con el proposito de comprender el contexto organizacional de Aguapen EP y establecer
los factores que pueden influir en el desempeio de las lineas de produccidon de agua potable,
se realizd un analisis FODA para identificar los factores internos y externos que influyen en el
desempefio de Aguapen EP. Este analisis constituye la base para la formulacion de estrategias

orientadas al fortalecimiento del sistema de gestion de calidad.

MATRIZ FODA
Fortalezas Oportunidades
F.01: Cobertura provincial de servicios bdsicos 0.01: Crecimiento poblacional en Santa Elena
F.02: Personal con experiencia operativa 0.02: Incremento de inversion publica sectorial
F.03: Infraestructura instalada para abastecimiento 0.03: Avances tecnologicos en gestion hidrica
F.04: Empresa piblica reconocida regionalmente 0.04: Programas gubernamentales de modernizacion
F.05: Conocimiento técnico del recurso hidrico 0.05: Mayor conciencia ambiental cindadana
F.06- Servicios integrados agua v alcantarillado 0.06: Crecimiento del sector turistico provincial
F.07: Compromiso institucional con mejora continua 0.07: Acceso a financiamiento para proyectos
Debilidades Amenazas

D.01: Procesos operativos insuficientemente estandarizados |A_01: Variabilidad climdtica y escasez hidrica

D.02: Ausencia de Sistema ISO certificado A_02: Incremento de costos operativos

D.03: Documentacion técnica dispersa y desactualizada A _03: Contaminacion de fuentes de abastecimiento
D.04: Capacitacion insuficiente del personal A 04: Cambios regulatorios del sector publico

D.05: Limitado seguimiento mediante indicadores A_05: Incremento de exigencias ciudadanas

D.06: Comunicacion interna poco estructurada A.06: Fallas energéticas en infraestructura critica
D.07: Dependencia de procedimientos empiricos A.07: Fenomenos naturales que afecten infraestructura

Para la empresa, el reto inmediato es subsanar las fallas operativas del dia a dia y blindar
las capacidades institucionales; esto es lo que permitira que el tratamiento de agua potable

avance de forma constante bajo la premisa de la mejora continua.

La matriz EFI mide el balance interno de Aguapen EP al poner en la balanza sus
fortalezas y debilidades. Obtener 2,91 coloca a la empresa en terreno favorable. El andlisis, sin
embargo, pone de relieve fallas claras que se deben subsanar; principalmente, la falta de
procesos estandarizados, el desorden en la documentacion y el fortalecimiento del sistema de

gestion de calidad.

Tabla 26.

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI).

Factor interno Peso Calificacion Ponderacién
Cobertura provincial de servicios basicos. 0,08 4 0,32
Personal con experiencia operativa. 0,08 4 0,32
Infraestructura instalada para abastecimiento. 0,09 4 0,36
Empresa publica reconocida regionalmente. 0,07 3 0,21
Conocimiento técnico del recurso hidrico. 0,08 4 0,32
Servicios integrados agua y alcantarillado. 0,08 4 0,32
Compromiso institucional con mejora continua. 0,07 3 0,21
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Procesos operativos insuficientemente estandarizados. 0,08 2 0,16
Ausencia de Sistema ISO certificado. 0,09 1 0,09
Documentacién técnica dispersa y desactualizada. 0,07 2 0,14
Capacitacion insuficiente del personal. 0,07 2 0,14
Limitado seguimiento mediante indicadores. 0,07 2 0,14
Comunicacion interna poco estructurada. 0,06 2 0,12
Dependencia de procedimientos empiricos. 0,06 | 0,06
TOTAL 1,00 2,91

Nota. Elaborado por los autores.

Asimismo, se procediod a realizar la matriz EFE. La matriz EFE alcanz6 una puntuacion
de 2,74, evidenciando una capacidad moderada para responder a las condiciones externas, lo

que hace necesario fortalecer la gestion institucional.

Tabla 27.

Matriz de evaluacion de factores externos (EFE).

Factor externo Peso Calificacion Ponderacion
Crecimiento poblacional en Santa Elena. 0,08 4 0,32
Incremento de inversion publica sectorial. 0,07 3 0,21
Avances tecnologicos en gestion hidrica. 0,08 4 0,32
Programas gubernamentales de modernizaciéon. 0,07 3 0,21
Mayor conciencia ambiental ciudadana. 0,06 3 0,18
Crecimiento del sector turistico provincial. 0,08 4 0,32
Acceso a financiamiento para proyectos. 0,06 3 0,18
Variabilidad climatica y escasez hidrica. 0,10 2 0,20
Incremento de costos operativos. 0,09 2 0,18
Contaminacion de fuentes de abastecimiento. 0,08 2 0,16
Cambios regulatorios del sector publico. 0,06 2 0,12
Incremento de exigencias ciudadanas. 0,06 2 0,12
Fallas energéticas en infraestructura critica. 0,06 2 0,12
Fenémenos naturales que afecten infraestructura. 0,05 2 0,10

TOTAL 1,00 2,74
Nota. Elaborado por autores.

Por lo consiguiente se presenta la matriz DAFO de Aguapen EP, construida a partir del
analisis de los factores internos y externos que influyen en el desempefio de la organizacion.
Mediante el cruce de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se formularon
estrategias ofensivas, adaptativas, defensivas y de supervivencia, las cuales constituyen la base
para el disefo del modelo de gestion de calidad orientado a la estandarizacion de las lineas de

produccion y al fortalecimiento de la gestion institucional.
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Tabla 28.
Matriz DAFO de Aguapen EP.
DAFO FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
F1. Cobertura provincial de servicios basicos. D1. Procesos operativos insuficientemente estandarizados.
F2. Personal con experiencia operativa. D2. Ausencia de un Sistema de Gestiéon de Calidad certificado.
F3. Infraestructura instalada para abastecimiento. D3. Documentacion téenica dispersa y desactualizada.
F4. Empresa publica reconocida regionalmente. D4. Capacitacion insuficiente del personal.
F5. Conocimiento técnico del recurso hidrico. D5. Limitado seguimiento mediante indicadores.
F6. Servicios integrados de agua potable y alcantarillado. D6. Comunicacién interna poco estructurada.
F7. Compromiso institucional con la mejora continua. D7. Dependencia de procedimientos empiricos
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS FO (Ofensivas) ESTRATEGIAS DO (Adaptativas)
O1. Crecimiento poblacional. FOI1. Aprovechar la infraestructura y experiencia técnica DOI1. Implementar un Sistema de Gestion de Calidad
02. Inversion publica sectorial. para ampliar y optimizar la cobertura del servicio basado en ISO 9001:2015 para estandarizar los
03. Avances tecnologicos. (F1, F2, F3-01, O6). procesos (D1, D2-02, O4).
O4. Programas gubernamentales | FQ2. Gestionar recursos e incorporar tecnologias para DO2. Fortalecer la gestion documental y digitalizar la
demodanuz.jml(?n. ] fortalecer la eficiencia operativa y el control del informacion técnica utilizando herramientas
O5. Mayor conciencia ambiental. proceso (F3, F5-02, 03, O7). tecnolégicas (D3-03, O7).
‘06. Crecimiento del turismo. ’ " A g e - L
D e T e — FO3. .Cor.)sol.Jdar la mcjo.ra conl|:|1un mediante p;o-gr.a.mas DO3. Desarrollar programas .dc capacitacién e mdl.cadol es
institucionales y acciones orientadas a la sostenibilidad de desempefio que mejoren el control operativo y la
del servicio (F4, F7-04, O5). continuidad del servicio (D4, D35, D6, D7-04, O3, O6).
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS FA (Defensivas) ESTRATEGIAS DA (Supervivencia)
Al. Variabilidad climatica. FAl. Reforzar los controles operativos y el monitoreo DAIl. Estandarizar procedimientos e implementar
A2. Incremento de costos operativos. de la calidad del agua para minimizar riesgos del indicadores para reducir la variabilidad operativa y
A3. Contaminacién de fuentes. entorno (F2, F5—-Al, A3). controlar costos (D1, D5, D7-A1, A2).
A4. Cambios regulatorios. FA2. Optimizar el uso de los recursos mediante practicas DAZ2. Fortalecer la documentacién y los procedimientos
AS. Mayores exigencias ciudadanas. de mejora continua y cumplimiento normativo de respuesta ante cambios regulatorios y
A6. Fallas energéticas. (F3,F7-A2, A4). contingencias (D2, D3—A4, A6, A7).
A7. Fenémenos naturales. FA3. Implementar planes preventivos para garantizar DA3. Capacitar continuamente al personal para mejorar
la continuidad del servicio ante contingencias la respuesta operativa y la atencitn a los usuarios
(F1, F3-A6, AT7). (D4, D6-AS, A7).

Nota. Elaborado por los autores.
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para Aguapen EP, es primordial identificar las necesidades y expectativas de cada una
de las partes interesadas del SGC, analizando cada uno de estos requerimientos de tal manera
que se puedan definir los métodos que aseguren su satisfaccion, a continuacion, se muestra la

matriz de partes interesadas del SGC.

Tabla 29.
Matriz de partes interesadas de la empresa.

6 Aguapen-EP MATRIZ DE IDENTIFICACION DE LAS PARTES Codigo: AG-SGC-MT-01
ENPRESAPUBLCA MUNCPAL IHCONUAIDA INTERESADAS Y SUS NECESIDADES Version: 0.1
PARTES .

INTERESADAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS OBSERVACION

e  Suministro continuo de agua potable.
Usuarios del e Agua potable continua y conforme a la NTE INEN Garantizar la continuidad y
servicio (clientes) 1108:2020, atencion oportuna e informacion clara calidad del servicio.
del servicio.
. e  Formacion y entrenamiento técnico. Elevar las destrezas del personal
Personal operativo . . . .
. . . Acceso inmediato a manuales y protocolos vigentes. para empujar directamente el

y administrativo L . . -

Dotacién de herramientas e insumos. rendimiento del SGC.

e  Precision puntual en las fichas técnicas y

.. . Garantizar que la entrada de
requerimientos del periodo.

bienes y servicios fluya sin

Proveedores e  Vinculos comerciales solidos y de largo plazo. ;

p o la adquisicion de compras retrasos para no paralizar la
rogramacion rigur n ¥
rogramacion rigurosa en la adqu p operacion.

¢ insumos.

Gerencia general ., . La alta direccion asumir el timoén
. e e  Consecucion concreta de las metas de la entidad. .
y alta direccion y garantizar que el SGC no se
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Alto rendimiento en las operaciones cotidianas.
Apego riguroso al marco legal e institucional.

e Rendimiento estratégico del presupuesto y
materiales.

e  Perfeccionamiento constante en cada linea de
trabajo.

quede en papel, sino que se
aplique con rigor en el dia a dia.

Organismos de

Alineacion total con las leyes y reglamentos técnicos
que rigen al sector.

agua.

Aguapen EP tiene el deber de
encajar de forma transparente en

control y e Respaldo documental al dia que compruebe cada | el marco regulatorio vigente, sin
entidades auditoria e inspeccion. dar pie a observaciones ni dejar
reguladoras e  Rigor absoluto en los parametros de potabilidad del vacios normativos ante las

autoridades.

Municipios y

Trabajar en llave con las

financiamiento y
control financiero

Transparencia financiera.
Cumplimiento de obligaciones contractuales.
Rendicién de cuentas institucional.

. e Sintonia plena con las metas fijadas en el g .
Gobiernos . . administraciones locales
. ordenamiento del territorio. . -
Auténomos . consolida la gestion del recurso
. e Respuesta directa ante las demandas de o . .
Descentralizados S . hidrico y mejora de raiz la
abastecimiento de agua en las comunidades. S
(GAD) atencion ciudadana.
. Uso eficiente de los recursos econdmicos. La adecuada gestion financiera
Entidades de

contribuye a la sostenibilidad de
la empresa y a la ejecucion de
proyectos de mejora.

Nota. Elaborado por los autores.

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

En cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, Aguapen EP define el alcance del sistema
de gestion de calidad considerando el contexto de la organizacion, las necesidades de las partes
interesadas, los requisitos legales aplicables y los procesos involucrados en la prestacion del
servicio de agua potable. El alcance establecido se presenta en la Tabla 30.

Tabla 30.
Alcance del SGC de Aguapen EP.

@ Agu

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
ALCANCE DEL SGC DE AGUAPEN EP

Cédigo: AG-SGC-R-A-01

EP

Version: 0.1

“Aguapen EP implementa un sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001:2015 para los

procesos estratégicos, operativos y de apoyo asociados a la captacion, conduccion, tratamiento,
almacenamiento, control de calidad y distribucion de agua potable en la Planta Atahualpa. El sistema tiene
como proposito asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y normativos, estandarizar los procesos,
fortalecer la eficiencia operativa y promover la mejora continua para satisfacer las necesidades de los

usuarios y demds partes interesadas.

Elaborado por:
Angel Asencio, Brittani Beltran

Nota. Elaborado por los autores.

Revisado por: Aprobado por:

4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
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El sistema de gestion de calidad de Aguapen EP se desarrolla conforme a la norma ISO
9001:2015 mediante un enfoque basado en procesos, que permite planificar, controlar y
mejorar continuamente las actividades relacionadas con la produccion y distribucion de agua
potable. Para cada proceso se definen sus entradas, salidas, responsables, recursos, criterios de

control e indicadores de desempeiio.

El sistema integra los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, fortaleciendo la
estandarizacion de las actividades, la gestion documental, la trazabilidad y el cumplimiento de
los requisitos legales y de las partes interesadas. El mapa de procesos propuesto se presenta en
la Tabla 31 y constituye informacion documentada del sistema de gestion de calidad (Codigo
AG-SGC- MP-01).

Tabla 31.
Mapa de procesos.

Coédigo: AG-SGC--MP-01
Version: 0.1

@ Aguapen-EP MAPA DE PROCESOS DE AGUAPEN EP

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion
institucional

Direccionamiento

P Gestion de calidad
estrategico

‘ ‘ Mejora continua

PROCESOS OPERATIVOS (CLAVE)

Gestion de
produccion Capacitacion Conduccién Precloracion Coagulacion Floculacion
de agua

ento

= 2
g 2
= 2
z £
= S
P >
E g
8 =]
2 s
g E
2 z
2 2
2 £
5 P
S 3
o =
2 S
= g
E <
53 2
g 5
2 3

- . s s Almacenami - e
Decantacion Filtracion >oslcloraclon Distribucion

PROCESOS DE APOYO

Administrativa y
financiera

Laboratorio y

Mantenimiento -
calidad

TIC ‘ ‘ SST ‘ ‘ Juridico ‘

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Angel Asencio, Brittani Beltran

Nota. Elaborado por los autores.

Mapeo y caracterizacion del proceso de potabilizacion

En concordancia con el enfoque basado en procesos que establece la clausula 4.4 de la
norma ISO 9001:2015, se procedid a realizar la caracterizacion técnica del proceso de
potabilizacion en la Planta Potabilizadora Atahualpa de la empresa Aguapen EP. Esta actividad
permite determinar con precision las entradas, actividades de transformacion y salidas

esperadas, garantizando el control operacional exigido en los apartados 8.1 y 8.5.1 de la norma.
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Caracterizacion del proceso: captacion.

p . Clausula 8.3.1: Control de 1a produccion y
1. PROCESO CAPTACION ‘ 2. REQUISITO IS0 9001 ey

3 RESPONSABLE Operador de Agua Cruda

AT Garantizar el ingress contimo del recurso hidrico desde Las fuentes de abastecimniento hacia 1a planta de

5. DOCUMENTOS

Nombre d jentos | D) Formatos | Registros v otros

Procedimisnto de produccion (AG-SGCPR04) | Haja de registro de operaciones diarias (AG PRRE 02)

Procesos  Anteriar/ Procesos
6. ENTRADAS - 7. ACTIVIDADES 5. SALIDAS e e
Agua cruda Fueate de captarién Realizar 1a captacién de agna croda desde la foente mediante bombias de captacion Agua captada Conduceién
:’lg_“;_:s’ Evergia | prosedores extemos Monitorear el funcionamiento de bombas y tableros eléctricos, verificando parimetros operatives Azua cruda en linea
Botbas de captacién Ejecutar el retire de macroalgas y basura ea las rejillas de earada para evitar obstruccion

Timpulsar el agua captada a traves de Ia linea de conduccion hacia 1a planta
9. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo identt Posible causa Control i
fallas mecanicas en bombas o sistemas de Ejecucion de cronopramas de
Interrupeion del suministro captacion. mantenimiento preventivo.
10. RECURS0S
Recursos Humanos aqui Otros
- Bombas de captacién
Coardinadar de produccisn e e
Supervisor de plants Sistemas de rejillas
Operader de Agua Cruda
11 INDICADORES
) x Frecuencia de
Tndicador Féemula Responsable e
% Continuidad del servicio | (Horas efectivas servicio / Horas programadas) < 100 | Co0rdinador de Produccion [ | o)
Teenico Lider
C izacion del : io
aracterizacion de Proceso: conduccion.
1. PROCESO CONDUCCION | 2. REQUISITO ISO 9001 Clausula 8.5.1: Control de 12
producciba y provisién del servicio
3. RESPONSABLE Operador de Azua Cruda
4. PROPOSITO Transportar el agua captada hacia 1a planta controlands €l volumen de ingreso para el
o
5. DOCUMENTOS
Nombre de Procedi D Formatos . otros
E:?ced‘m‘“m de produccitn (AG-SGC-PR- | i de registro de operaciones diarias (AG-PR-RE-02)

Procesos Anterior Procesos
6.ENTRADAS |15 7. ACTIVIDADES 8. SALIDAS e Clieate
Agva cruda Captacién 1. Realizar el transporte de agua impulsada desde la fuente. ;f(‘ji:l‘ Canaleta Pre-Cloracidn
l:‘!i‘: cruda ea Proveedores externos 2. Ejecutar la medicién y registro del caudal de eatrada.

3 Monitorear presiones y cavdales pata detectar fogas
5. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo identificado Posible causa Contrel i
Interrupcién del flujo o lecturas Ruptura de tuberias o falla de medidores, | L0$peccion de linea y calibracién de
P micromedidores.
10. RECURS0S
Humanos Maquina/Herrami
NMicromedidores Tinea de conduccién de azua cruda

Operador de Agva Crada Scromedidores
Tecnico ider Sistemas de purzas
11 INDICADORES

. - Frecusacia de
Tndicador Férmula Responsabile -
:‘;1:“‘5‘“" de medicitn (Caudal real / Candal tebrica) = 100 Técnico Lider Mensual

. ., o7
Caracterizacion del proceso: pre-cloracion.
1.PROCESO PRE.CLORACTON | 2. REQUISITO 150 9001 5.1 Control de L produccion y
- - VICIO
3. RESPONSABLE Cperador Casa dloto
4. PROPOSITO Feealizar Lz desinfeccion preliminar para reducis I carge microbiologice icial del agua.
Deocumentos i u otros
Procedimiento de produccion (AG-SGC-FR-04). Hoja de registro de operaciones diarias (AG-FR-RE-02)
[

Proceses Anterior Proceses
6.ENTRADAS |1 7. ACTIVIDADES 3. SALIDAS S
poua en Canale | Conduecion. 1. Dosificar el cloro segin la calidad del agua de entrada. Apuapreclorads. | Coagulacitn

Cloro Granulado

Proveedores externos

Aplicar cloro en la canaleta Parshall para mezcla inicial.

2
3. Verificar el estado operativo de los cloradores.

9. ANALISIS DE RIESGO

Riesgo Paosibl Control

Agotamiento de stock de quimicos o fallas en
cloradores/dosificadores.

Control de stock de guimicos (HTE/Cloro

Falla en la desinfeccion inicial o figas. 2% ¥ mantenimiento preventivo.

10. RECURSOS
Recursos Humanos i Otros
e Cloradores Kits de seguridad para manejo de cloro.
Operador Casa Cloro, Sistemas de dosificacion de HTH
Supervisor de planta |

11. INDICADORES

. Frecuencia de
Indicador Fnmla Responsable ©
I — . _— 10 | Coordmador de Produccién

 Contimuidad del servicio | (Hores efectivas servicio / Horas programadas) * 100 | Toonien] ; Mensual
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Caracterizacion del proceso: coagulacion.

1. PROCESO [ COAGULACION | 2. REQUISITO IS0 9001 [ Cléusula 8.5.1: Control de la
3. RESFONSABLE | Operador Casa Cloro
4. PROPOSITO ‘ Garantizar la desinfe final y el cloro residual conforme a normativa.
5. DOCUMENTOS
Nombre d /D [ Formatos / Registros u otros
de produecion (AG-SGC-PR-04) ‘ Formato Prueba de Jarras y Demanda de Cloro.
[
Procesos Anterior Procesos
6. ENTRADAS I Pr 7. ACTIVIDADES 8. SALIDAS Posterior! Cli
Apua pre-clorada. | Pre-cloracion. 1. Ejecutar prusba de jarras para det dosis optima. Agua coagulada Floculacién
Coagulantes B " . 2 imicas 5 i
Sulfaio/PAC). Proveedores externos 2. Preparar soluciones quimicas en casa de quimicos
Mezcla ripida Energia eléctrica intema. | 3. Dosificar coagulantes mediante sistemas continuos
9. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo i i Posible causa C L
Fortalecer monitoreo de parametros
Desificacién incorrecta Falta de prucbas de jarras o fallas en bombas criticos (Turbidez)
10. RECURSOS
Recursos Humanos
Anatista de Agua Potable. chhjg dosificadora: Equipo de laboratoric (Prueba de jarras).
erador Casa Quimicos.
11. INDICADORES
- " Frecuencia de
Indicador Formula Responsable c 1
L R Supervisor de Calidad
%4 Calidad del recurso :::‘lz‘:jog“f“'l’.;‘“ (NTE 1108) / Total de andlisis Coordinador de produccién | Mensual
Analista de laboratorio
. .y . o r
Caracterizacion del proceso: floculacion.
1. PROCESO FLOCULACION [32. UISITO ISO 8001 Clausula 8.5.1: Conirol de la produccion
3. RESPONSABLE Operador Planta Modular / Téenico Lider.
4. FROPOSITO Promover &l contacto entre particulas para formar fléculos mediante mezcla lenta.
5 DOCUMENTOS
Nombre de /Dy Formatos / Registros u otros
Procedimiento de produccion (AG-SGC-FR-04), Registro operacion sedimentadores v filtros PR-RE-01).
Procesos Anterior Procesos
6. ENTRADAS /P 7. ACTIVIDADES 8. SALIDAS Posterior! Cliente
Agua coagulada. Coagulacion. 1. Dirigir el agua hacia los floculadores hidriulicos Agua floculada. Decantacion
2. Monitorear la formacion de floculos en las celdas.
3. Ajustar 1a velocidad de agitacién si se requiere.
9. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo identi Posibl Control
Ruptura de flaculos Agitacidn excesiva o variaciones de caudal. Eﬂi‘:ﬁ] l.:;(;;armtm operativos de
10. RECURSOS
Recursos Humanos Otros
Operador de Planta Agitadores Energia eléctrica
Modular. Celdas de floculacion
Técnico Lider
11. INDICADORES
-t Frin Rt s e i
% Eficacia de formacidn de | (N de controles con formacidn de flaculo éptima / N” T Lider Diaria (por
total de controles realizados) » 100. Femee turno).
. : 7 1 . o r
Caracterizacion del proceso: decantacion.
1. PROCESQ [ DECANTACION [2.REQUISITO IS0 9001 [ Cléusula §.5.1: Control d la produccion
3. RESPONSABLE | Operador Planta Modular / Técnico Lider.
4. FROFOSITO | Sedimentar los fléculos por gravedad para clarificar el agua antes de filtrar
5. DOCUMENTOQS
Nombre de [ Formatos / Registros u ofros
Procedimiento de produccion (AG-SGC-PR-04) Repistro operacion sedimentadores y filtro: 3-PR-RE-01).
Procesos Anterior Procesos
6. ENTRADAS /P 7. ACTIVIDADES 8. SALIDAS P +f Clieate
Agua floculada. Floculacion. 1. Ingresar agua floculada a paneles colmena. Agua decantada. Filtracion

Gravedad.

Fendmeno natural.

2. Sedimentar particulas sélidas en el fondo.

Lodos de desecho.

3. Ejecutar purgas periddicas de lodos

9. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo identi

Control

Anrastre de lodos a filtros

Purgas ineficientes o estado "malo” del sistema.

detectados

Estandarizar purgas segin niveles de lodos

10. RECURSOS

Recursos Humanos A

rador de Plani

Otros

Tanques de sedimentacion.

Supervisor de planta

11. INDICADORES

y Frecuencia de
Indicador Formula Responsable C
% conformidad de turbidez | (N° de mediciones conformes / N° total de mediciones | , alista de lsboratori Diario (por
decantada realizadas) * 100 Analista de laboratorio turmo)
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Caracterizacion del proceso: filtracion.

L. PROCESO [ FILTRACION [ 2. REQUISITO ISO 9001 [ Clausula 8.5.1: Control de la produccién
3. RESPONSABLE | Operador Planta Modular.
4. PROPOSITO | Remover salidos en mediante medios porosos.
5. DOCUMENTOS
Noribre de D [ Formatos | Registros u otros
Procedimiento de produccién (AG-SGCPR-04). | Registro operacion sedi v filtros (AG-PR-RE-01).
[
Procesos Anterior Procesos
6. ENTRADAS /P 7. ACTIVIDADES 8. SALIDAS P o1/ Cliente
Agua decantada. Decantacion. 1. Pasar el agua a través de los lechos filtrantes. Agua filtrada. Post-Cloracion
Lechos filtrantes. | Inventario interno 2 Monitorear la pérdida de carga y turbidez
3. Ejecutar retro-lavado para limpiar los filtros
9. ANALISIS DE RIESGO
Riesgo identi | Posibl | Control
s én de filtros. | Alta turbidez en decantacion o lodos acumulados. | Monitoreo de tiempos de carrera del filtro
10. RECURSOS
Recursos Humanos Otros
Filtros Antracita, arena v grava
Operador de Planta Moduler Sistemas de refro-lavado.
[
11. INDICADORES
Indicad Férmul R Frecuencia de
% Cunplimiento de tubidez. | (Musestras conformes/ Totel msestres) % 100. | Analista de lsboratorio ot Cada
. .z d 1 . o7
Caracterizacion del proceso: Post-cloracion.
1. PROCESO [ POST-CLORACION | 2. REQUISITO IS0 9001 [ Cléusula 8.5.1- Control de Ia
3. RESPONSABLE | Operador Casa Quimicos / Analista de Calidad.
4. PROPOSITO | D particulas coloidales mediante adicion de para su remoeion
5. DOCUMENTOS
Nombre de imi D | Formatos / Registros u otros
de produccion (AG-SGC-PR-04)._| Hoja de registro de iones diarias (AG-PR-RE-02)
[
Procesos Anterior Procesos
G.ENTRADAS | o5 7. ACTIVIDADES CHETATIRYS Posterior/ Cliente
N N Reservorios para
Agua filwada. . 1. Dosificar cloro final en Camara de Reunién. AGUAPOTABLE distribucién
Cloro granulado Proveedores externos

2. Realizar analisis fisicoguimicos finales.

3. Registrar parametros finales de calidad.

Estas caracterizaciones contribuyen a la base técnica del sistema integrando, su
implementacion tiene como objetivo mitigar detectada en el diagnoéstico inicial y transformar

el conocimiento empirico del personal en una controlada garantizando que se cumpla,

9. ANALISIS DE RIESGO

Riesgo identificado Posible causa

‘Control establecido

Agua no apta para consumo.

Dosificacién insuficiente o fuera de norma_

1108:2020

Control estricto bajo norma NTE INEN.

10. RECURSOS

Recursos Humanos

Otros

Cloradores finales

Laboratorio de calidad.

Analista de Agua Potable. Camara de Reunida

Operador Casa Cloro, |
11. INDICADORES

. " Frecvencia de
Indicador Férmula Hegalits Control
g_g‘:,“ﬁlggﬂ‘“‘“ NTE | (Muestras conformes / Total muestras) * 100, Analista de agua potable. Mensual

estrictamente los parametros de la norma NTE INEN 1108:2020.

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

La alta direccion de Aguapen EP lidera el SGC bajo ISO 9001:2015, asegurando su

implementacion, mantenimiento y mejora continua,

la disponibilidad de recursos,
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cumplimiento normativo y la alineacidn estratégica; entre sus compromisos destacan impulsar
la cultura de procesos y control preventivo, clarificar funciones y margenes de decision, dotar
de talento, tecnologia, presupuesto e instalaciones, evaluar resultados clave, promover la
mejora continua mediante acciones correctivas y garantizar el cumplimiento de requisitos

legales y normativos aplicables al agua potable.
5.1.2. Enfoque al usuario

Aguapen EP orienta sus actividades al cumplimiento de los requisitos y expectativas de
los usuarios, garantizando la calidad y continuidad del servicio de agua potable conforme a la
normativa vigente. Para ello, mantiene mecanismos de seguimiento, evaluacion y
retroalimentacion que permiten medir la satisfaccion de los usuarios e identificar oportunidades

de mejora.
5.2. Politica de calidad
5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

La politica de calidad constituye el marco de 10000000021 para el establecimiento de
los objetivos del sistema de gestion de calidad de Aguapen EP. La alta direccion es responsable
de su aprobacion, implementacion, mantenimiento y revision periodica, garantizando que sea

apropiada al proposito institucional y al contexto de la organizacion.

La politica deberd ser comunicada a todos los niveles de la empresa, mantenerse
disponible como informacion documentada y estar accesible para las partes interesadas

pertinentes, asimismo debe responder a las siguientes preguntas.

(Quiénes somos y cudl es nuestro propdsito?

(Qué necesidades de nuestros clientes y partes interesadas buscamos satisfacer?
(Con que compromisos asumimos la prestacion de nuestros servicios?

(Qué requisitos legales, reglamentarios y de los clientes debemos cumplir?
(Como aseguramos la mejora continua del sistema de gestion de calidad?

(Qué principios orientaran el logro de nuestros objetivos de calidad?

Ademas, debe de incluir dentro de su politica la frase “se compromete a”

En funciodn a las preguntas, se presenta la politica de calidad de Aguapen EP, en base a

los lineamientos ISO:
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" Aguapen EP, empresa publica responsable de la produccion y suministro de agua
potable para la provincia de Santa Elena, se compromete a proporcionar un servicio confiable,
continuo y de calidad, garantizando el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios
y normativos aplicables. Para ello, promueve la estandarizacion de sus procesos, el
fortalecimiento de las competencias de su personal, la gestion eficiente de los recursos, el
control permanente de los parametros de calidad del agua y la mejora continua de su sistema
de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, con el proposito de satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios y demas partes interesadas."
5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad sera difundida a través de los canales internos de comunicacion
(capacitaciones, reuniones operativas, medios digitales y documentacion oficial del SGC).
Asimismo, permanecera disponible para consulta por parte de trabajadores, organismos de

control, proveedores y otras partes interesadas.
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Aguapen EP define los roles, responsabilidades y autoridades necesarios para el SGC
conforme a ISO 9001:2015. La alta direccion garantiza que estas funciones sean comunicadas,
comprendidas y aplicadas en todos los niveles de la organizacion. Las responsabilidades
especificas se detallan en la matriz de roles y responsabilidades (AG-SGC-MT-02). Dicha
matriz forma parte de la informacién documentada del sistema.

Tabla 32.
Roles y responsabilidades de Aguapen EP.

@ Aguspen-EP | MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES C"d'g‘ge’:g(;ﬁ?g 'IMT'OZ
Roles Responsabilidades
e Aprobary liderar el SGC.
o Establecer las politicas y objetivos de calidad de la organizacion.
Gerente general e  Garantizar la disponibilidad de recursos.
e Promover la cultura de calidad y mejora continua en toda la organizacion.
e  Realizar revisiones periddicas del desempeiio del SGC.
Coordinador de e Planificar y supervisar el proceso de potabilizacion.
produccion de e  Verificar el cumplimiento de los procedimientos operativos establecidos.
agua potable e Gestionar el seguimiento de indicadores operativos y de calidad.
e  Guiar el trabajo cotidiano dentro de la planta potabilizadora.
Técnico lider de e Controlar en campo que el proceso no se salga de los margenes de calidad
produccion fijados.
e Notificar desajustes a tiempo y empujar los correctivos necesarios.
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Operadores

Vigilar e intervenir en la captacion y traslado del agua sin tratar hacia la
planta.

Alertar de inmediato cualquier averia, variacién anémala o paro en el servicio.
Ejecutar las labores en estricto apego a las guias de trabajo aprobadas.
Verificar el funcionamiento de los equipos.

Registrar consumos y parametros relacionados con la desinfeccion del agua.
Preparar las soluciones de coagulantes y demds productos quimicos.
Controlar la dosificacion de sustancias quimicas de acuerdo con los
requerimientos operativos.

Registrar consumos y niveles de inventario de productos quimicos.
Controlar continuamente el funcionamiento de los moédulos de tratamiento.
Realizar purgas y actividades de limpieza operativa cuando sea necesario.
Registrar informacion relevante del proceso productivo.

Analista de agua
potable

Realizar andlisis fisicos, quimicos y microbiologicos del agua cruda, en
proceso y potable.

Ejecutar pruebas de jarras para determinar las dosis Optimas de coagulantes.
Verificar el cumplimiento de los parametros establecidos por la normativa
vigente.

Emitir informes técnicos de resultados y reportar desviaciones detectadas.

Responsable de
mantenimiento

Ejecutar actividades preventivas y correctivas sobre equipos ¢ infraestructura.
Elaborar y controlar cronogramas de mantenimiento.
Registrar las intervenciones realizadas en los equipos.

Personal operativo

Cumplir los procedimientos e instructivos del SGC.

Registrar adecuadamente las actividades ejecutadas.

Participar en actividades de capacitacion y mejora continua.

Reportar cualquier condicion que pueda afectar la calidad del servicio.

) Elaborado por:
Angel Asencio, Brittani Beltran

Revisado por: Aprobado por:

Nota. Elaborado por los autores.

6. PLANIFICACION

6.1 Estrategias para la gestion de riesgos y oportunidades

La alta direccion de Aguapen EP coordina tacticas preventivas para detectar amenazas

y aprovechar ventajas, atenuando efectos adversos y potenciando el crecimiento institucional.

Dicha planificacion se rige por el procedimiento AG-SGC-PR-01. Este documento define la

hoja de ruta metodoldgica para la gestion de riesgos y oportunidades.

Tabla 33.

Identificacion y valoracion de riesgos.

@ Aguapen-EP

MATRIZ PARA LA IDENTIFICACION Y Codigo: AG-SGC-MT-03

VALORACION DE LOS RIESGOS Version: 0.1

Identificacion y valoracion de riesgos y oportunidades.

Aspectos operativos, estratégicos, econémicos, tecnologias e Muy | Alto | Medio | Bajo
infraestructuras alto(d)| ) ?2) 1)
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Incapacidad de garantizar agua apta para consumo humano segtin la
normativa NTE INEN 1108:2020.
Variabilidad en la calidad del agua tratada por falta de estandarizacion. X
Interrupcion del suministro continuo de agua debido a fallas mecanicas
en bombas o sistemas de captacion.
Falta de insumos quimicos criticos (cloros, coagulantes) por deficiencias
en la planificacion de compras.
Paradas operativas no programadas por fallas mecanicas. X
Errores humanos en la dosificaciéon de quimicos por carencia de X
procedimientos operativos estandarizados (POEs).
Deterioro acelerado de la infraestructura operativas por falta de planes X
de mantenimiento preventivo.
Personal operativo con limitadas competencias técnicas por falta de X
programas de capacitacion continua.
Inexistencia de indicadores de gestion que permitan monitorear la X
eficiencia y el rendimiento de la produccion.
Deficiencias en la trazabilidad de la informacion por el uso de registros X
informales o cuadernos personales.
Incumplimiento en la normativa legal, ambiental y de seguridad y salud X
en el trabajo.
Insatisfaccion de los usuarios por atencion inoportuna a reclamos o falta X
de informacion sobre cortes del servicio.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nota. Elaborado por los autores.

Para el abordaje de riesgos operativos en la produccion de agua potable, se aplico la

metodologia AMFE, identificando y priorizando fallas potenciales en cada etapa del proceso

mediante el calculo del NPR (SOD), clasificando los riesgos como bajo (<80), medio (81-160)

o alto (>161). Los resultados del diagndstico inicial se presentan en la Tabla 34. Dichos

resultados reflejan la necesidad de implementar controles estandarizados.
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Tabla 34.
Matriz AMFE inicial.
Etapa del . q g .
O Modo de falla potencial Efecto potencial Causa Raiz Control actual o) O) D) NPR Nivel
Fallas mecanicas en .bombas o Interrupcion del suministro Falta de mantenimiento preventivo Monitoreo visual basico. 3 4 6 192 ALTO
sistemas eléctricos. de agua cruda. documentado.
1. Captacion. Bajo nivel de agua en la fuente . . C (1
(estiaje / sequia). Reduccion de la (;é}pa01dad de Variabilidad climética / Falla. Medicion visual esporadica del 8 5 4 160 MEDIO
produccion. embalse.
Obstruccion por microalgas o Reduccu_)n del caudal de Variaciones en la calidad del agua en Limpieza manual reactiva. 5 6 4 120 MEDIO
basura. ingreso. de la fuente.
2. Conduccién. Rotura o fuga en 1 a tuberia de Perdida de agua cruda y dafio Corrosion / falta de inspeccion . g
conduccion. . Inspeccion visual periodica. 6 3 5 90 MEDIO
ambiental. programada.
D051ﬁca01ond1nterrump1da ofuera Carga m1cr<1>b10(110g1ca inicial Fallas en el equipo de dosificacién. Registro en hOJ1 a de operaciones 7 4 5 140 MEDIO
3 Pre-cloracioén  de rango. _ ) elevada. _ ‘ N (sin validacion). _
’ ’ Agotamiento de cloro gas sin Desinfeccion insuficiente en Falta de control de inventario de Revision manual de tanques (sin
s, R . 8 3 4 96 MEDIO
reposicion a tiempo. la entrada. insumos. alerta).
Dosificacion no a]usta(_ia a Alta turbld;z y desperdicio Depende,n_cm del conocimiento Prucbas de jarra parcial. 9 6 4 216 ALTO
resultados a laboratorio. de insumos. empirico del operador.
4. Coagulacion. Mala calidad del coagulante Recencién de materia prima sin
recibido. Agua no coagulada. peion & ap Registro de cantidad de coagulante. 8 4 5 160 ALTO
analisis de calidad.
Ruptura de' floculos por agitacion .Deﬁmep,(na enla _ Fallas en agitadores. Obserrvacmn d}regta (sin 6 6 5 130 ALTO
inadecuada. sedimentacion posterior. parametros técnicos).
3. Floculacion. Tiempo de fete?lchmn inadecuado Fléculos no crecen lo Fluctuaciones en el caudal de Ajuste manual del caudal (sin
por variacion de caudal. . " 6 5 4 120 MEDIO
suficiente. entrada. control automatico).
Arrastre de lodos hacia los filtros. Saturacion prematura de Fallas en el sistema de purgas de Purga manu_al reactiva (sin 7 5 5 175 ALTO
. lechos filtrantes. lodos. frecuencia definida).
6. Decantacion. . . - o " "
Acumulacion excesiva de lodos  Reduccion del volumen ttil y Falta de programa de purga Purga manual cuando "se ve
L R 7 4 5 140 MEDIO
en el fondo. eficiencia. programada. sucio.
Saturacion de lref:hos filtrantes por ~ Disminucion de la calidad Omisién o retraso en el retro lavado. Registro de operacion 3 6 4 192 ALTO
. . solidos. del agua filtrada. desactualizado.
7. Filtracién. Desgaste del medio filtrante Inspeccion anual ocasional (sin
g ’ Filtracion ineficaz. Falta de reemplazo programado. P TP 8 3 6 144 MEDIO
criterio técnico).
Cloro residual menor al exigido Agua no apta para consumo  Error humano en dosificacion final /
(NTE INEM 1108). g pta p . - Analisis de laboratorio hora-hora. 10 5 4 200 ALTO
. humano. falta de calibracion.
8. Post-cloracion.
Exceso de cloro residual . Error humano o mal calculo en la . .
. -, Queja por sabor y olor. . - Analisis de laboratorio hora-hora. 7 4 4 112 MEDIO
(sobredosificacion). dosificacion.
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De 16 modos de falla analizados, 8 se clasificaron en nivel alto (50 %), destacando la

coagulacion (NPR=216) y la Post-cloracion (NPR=200) como procesos mas criticos, las etapas

de captacion (NPR=192), floculacién (NPR=180), decantacion (NPR=175) y filtracion

(NPR=192) también reflejan niveles criticos, mientras que los 8 modos restantes se encuentran

en nivel medio.

Por otra parte, se establecen las medidas necesarias para gestionar los riesgos

detectados, los cuales se detallan en la matriz de acciones para el abordaje de riesgos,

formalizada en el documento AG-SGC-MT-04 dentro de la informacion documentada de

Aguapen EP.

Tabla 35.

Acciones para el abordaje de los riesgos.

@ﬁguepen-EP

MATRIZ DE ACCIONES PARA EL ABORDAJE DE

Codigo: AG-SGC-MT-04
Version: 0.1

LOS RIESGOS.

Aspectos operativos, estratégicos,
economicos, tecnologia en
infraestructura.

Acciones.

Incapacidad de garantizar agua apta para
consumo humano segtin la normativa
NTE INEN 1108:2020.

Fortalecer el monitoreo de parametros criticos (turbidez, cloro residual) y
asegurar la dosificacion exacta de quimicos mediante prueba de jarras
constantes.

Variabilidad en la calidad del agua tratada
por falta de estandarizacion.

Implementar y difundir procedimientos operativos estandarizados (POEs)
para cada etapa del proceso de potabilizacion.

Paradas operativas no programadas o
fallas mecanicas.

Disefiar y ejecutar un cronograma de mantenimiento preventivo para activos
criticos como bombas, valvulas y sistemas de captacion.

Personal operativo con limitadas
competencias técnicas por falta de
programas de capacitacion continua.

Ejecutar el plan anual de capacitacion enfocado en control operacional y
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Deficiencias en la trazabilidad de la
informacion por el uso de registros
informales o cuadernos personales.

Reemplazar los registros informales por formatos estandarizados y
controlados que aseguren la integridad de la informacion operativa.

Insatisfaccion de los usuarios por
atencion inoportuna a reclamos o falta de
informacion sobre cortes del servicio.

Estandarizar el procedimiento de atencion de quejas y requerimientos,
mejorando la comunicacion sobre cortes programados o novedades en el
servicio.

Inexistencia de indicadores de gestion que
permitan monitorear la eficiencia y el
rendimiento de la produccion.

Implementar una matriz de indicadores que permita medir la eficiencia del
proceso y la conformidad del producto final en tiempo real.

Elaborado por:
Angel Asencio y Brittani Beltran

Revisado por: Aprobado por:

Nota. Elaborado por los autores.

Para mitigar los riesgos operativos identificados, se establecieron acciones correctivas

basadas en la estandarizacion de procesos documentados del SGC. La Tabla 36 presenta el plan

de accion propuesto, con responsables y mecanismos de control para su implementacion.
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Tabla 36. Matriz AMFE propuesta.
Etapa del proceso No Acciones recomendadas Responsable Documento Asociado (S) (0) (D) NPR Nivel
1 Ejecutar cronograma de mantenimiento preveitivo. R.asponsal;le de Registro de mange:_mmento ¥ 3 1 2 16 BAJO
1. Captacien. ) ; do pivel < olan de mantenimiento. calibracién.
2 Implementar monitoreo de nivel y plan Operador. Plan de contingencia. 7 2 3 4 BAJO
contingencia por estiaje.
3 Implementar programa de limpieza de rejillas y Operador. Registro de operaciones diarias. 5 2 2 20 BAJO
2. Conduccion. caseles Responsable d Registro de mantenimiento
4 Establecer mspeccion y mantenimiento de tuberias. sponsable de 21510 € MANTEMMIENo y ] 1 2 12 BAJO
mantenimiento. calibracién.
5 Estandarizar dostficacién segin caudal de ngreso. Operador. Procedimiento de produccién. 7 1 2 14 BAJO
3. Pre-cloracion. : :
6 Implementar ccnﬂ;;dozlﬁginmm con alerta de Operador. Registro de recepcidn de materia prima. 8 1 2 16 BAJO
7 Implementar POE de produccion + capacitacion. (?ourdf_na d(: de produc;:lc'm Pmcedm?em de produccion y registro 9 2 2 36 BAJO
4 Coagulacion. o o calidad do . / Analista de agua potable. capacitaciones.
8 Establecer control ].;;%0 coagulantes Analista de agua potable.  Registro de recepcidn de materia prima. 8 1 2 16 BAJO
9 Reparacion y manterumiento de sistemas de Técnico lider / Responsable Registro de mantenimiento y 6 1 3 18 BAJO
5. Floculacion. agitacién. de mantenimiento. calibracion.
10 Estabilizar caudal de 1ngreso y monttorear tempo QOperador. Registro de operaciones diarias. 6 2 2 24 BAJO
de reaccion.
11 Estandanzar purga de lodos segin turbidez. Operador. Registro de operacion de 7 2 2 28 BAJO
6. D taci sedimentadores.
- Decantacion. - . Registro de operacién de
12 Programar purga por tiempo / carga de lodos. Operador. sedimentadores 7 1 2 14 BAJO
13 Aplicar POE de produccion. Operador / Tecnico lider. Registro de operacion de filtros. 8 1 2 16 BAJO
7. Filtracién. i "
14 Programa de mantenimiento v calibracién. R.aspon_sal?le de Registro demantam.mlento ¥ 8 1 3 24 BAJO
mantenimiento. calibracion.
15 Garantizar monitoreo constante y calibracién de  Operador / Analista de agua  Registro de calibracién v de registro de 0 1 1 10 BATO
2. Post-cloracién. eqUIpos. potable. operaciones diarias
16 Implementar doble verificacion de dosificacion. QOperador. Registro de operaciones diarias. 7 1 2 14 BAJO

Nota. Elaborado por los autores

La aplicaciéon de las acciones propuestas proyecta una reduccion significativa del nivel de
riesgo en el total de los modos de falla analizados, logrando que el 100 % de estos se clasifiquen
en nivel BAJO, casos criticos como la coagulacion y la Post-cloraciéon disminuyen
drasticamente su NPR, demostrando que la estandarizacion documental y la implementacion

de controles preventivos impactan directamente en la estabilidad operativa y la calidad del agua

producida

De igual manera, se identifican las circunstancias externas e internas que pueden
favorecer el desempefio del SGC de la organizacion. Estas acciones estratégicas se encuentran

plasmadas en la matriz de oportunidades y acciones, identificada con el cédigo AG-SGC-MT-

0s.
Tabla 37.

Acciones para el abordaje de oportunidades.

guapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA

MATRIZ DE ACCIONES PARA EL
ABORDAJE DE LAS OPORTUNIDADES.

Codigo: AG-SGC-MT-05

Version: 0.0

Aspectos

operativos,

estratégicos, econdémicos,
tecnologia en infraestructura.

Acciones.

Modernizacion tecnologica de la
planta Atahualpa.

Gestionar proyectos para la automatizacion de procesos y el uso de

sistemas de control digital para optimizar la dosificacion.

Crecimiento poblacional en la
provincia de Santa Elena.

Planificar la expansion de la capacidad operativa y mejorar la eficiencia

de la linea de produccién para cubrir la futura demanda.




MANUAL DEL SISTEMA DE Codigo AG-SGC-MC-01
Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version | 00 | Pagina | X de73
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA ISO 9001 :2015 Fecha 03/07/2026

Obtencion de certificacion ISO | Cuidar la trazabilidad de los expedientes y ejecutar auditorias internas con
9001:2015. frecuencia asegura el buen nombre de la organizacion ante cualquier
inspeccion oficial.
Mejora del clima organizacional y | Premiar los buenos resultados en la operacion diaria para que el personal
compromiso del personal. operativo se involucre con las metas de calidad establecidas.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Angel Asencio, Brittani Beltran

Nota. Elaborado por los autores.
6.2. Objetivos de calidad y planificacion para alcanzarlos

Aguapen EP disefia sus metas de calidad para pulir de forma constante el SGC,
manteniendo una rigurosa fidelidad a la politica institucional. A partir de esa premisa, la entidad
asume la responsabilidad de respaldar la potabilidad e inocuidad del agua distribuida. El fin de
fondo es claro: devolverle a la ciudadania de Santa Elena la plena tranquilidad sobre el servicio

que recibe.

La consecucion de estas metas se fundamenta en un esquema planificacion, monitoreo
y evaluacion constante, lo que garantiza que los objetivos se mantengan actualizados frente a
los cambios en el entorno operativo de la Planta Atahualpa o nuevas exigencias legales. En la

Tabla 40 se detallan los objetivos de calidad establecidos de acuerdo con los requisitos de la

norma ISO 9001:2015.

Tabla 38.
Objetivos de calidad de Aguapen EP.
Aquapen-EP OBJETIVOS DE CALIDAD Codigo: AG-SGC-OC-01
; Version: 0.1
Aspecto Objetivos
Cumplir al pie de la letra con la norma NTE INEM 1108:2020, toda agua procesada debe
Calidad del aprobar los filtros fisicos, quimicos y microbioldgicos sin ningun margen de error.
recurso Estabilizar al maximo la turbidez y el cloro residual, sostener estos dos indicadores dentro
de su rango exacto resulta vital para entregar un liquido completamente inofensivo y
seguro para el consumo.
Estandarizar los métodos de trabajo en planta, las fases de coagulacion, floculacion y
filtracion deben ejecutarse bajo procedimientos precisos para eliminar cualquier
improvisacion.
Controlar el gasto en reactivos. Ajustar la dosis exacta de los quimicos exige hacer
Proceso . . L. .
. pruebas de jarras continuamente. Esa es la tinica forma real de frenar el desperdicio de
productivo .
materiales y abaratar los costos de la planta.
Produccion sin cortes. El agua tiene que fluir hacia la red sin pausas. La meta es reducir al
minimo cualquier paro imprevisto que congele el trabajo, ya sea en el area de captacion o
durante el tratamiento.
Consolidar la mejora continua institucional a través del cumplimiento del 100 % de los
. requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Estandares o . . . . .,
. Asegurar el cumplimiento de la normativa ambiental vigente relacionada con la gestion de
normativos
lodos y descargas del proceso.
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Securidad Mitigar riesgos laborales mediante la implementacion rigurosa de protocolos de seguridad,
gurc especialmente en el manejo de gas cloro y sustancias quimicas criticas.
operativa
. Proporcionar capacitacion técnica continua para los operadores enfocado en el control de
Competencia .
procesos y la gestion documental del SGC.
del personal
. iy Incrementar los niveles de confianza y satisfaccion de la comunidad mediante un servicio
Satisfaccion . ., . . .
. continuo, confiable y una atencion eficiente a los requerimientos ciudadanos.
del usuario
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Angel Asencio, Brittani Beltran

Nota. Elaborado por los autores.
Tabla 39.

Acciones para el cumplimiento de los objetivos de calidad.

@ AguapenEP ACCIONES PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Codigo: AG-SGC-M-ACO-01
[T reep— Version: 0.0
Aspecto Accidn Indicador Meta Frecuencia de control

Ejecutar el monitoreo rigurosos de

arametros fisico-quimicos y .
P ros Heea-d ¥ Total de analisis realizados
microbiolégicos

Analisi (NTE 1108
Calidad del recurso nalisis conformes ( ) 100 100% de cumplimiento de Mensual

la norma NTE INEN 1108

. Procedimientos estandarizados con POEs
Proceso productive ®

100% de lineas de

Implementar procedimientos operativos Total de etapas criticas 100 produccién estandarizadas Semestral

(POEs) v realizar pruebas de jarras para

optimizar fecursos guimicos
. . Aplicar protocolos de seguridad para el Protocolos de seguridad aplicados «100 0 accidentes laborables
Seguridad operativa . .. . * Mensual
= manejo de clore gas y quimicos Total de turnos operativos reportados
Ejecutar el programa de capacitacion técnica Personal capacitado +100 10024 del personal técnico

Competencia del personal para operadores Total del personal operativo Trmestral

evaluado y apto

Usuarios satisfechos

. . « 100 Lograr un indice de
Satisfaccién del usuario Aplicar encuestas de percepcion del Total de usuarios encuestados * satisfaccion superior al Anual
servicio a la comunidad de santa elena 85%
Revisado por: Elaborado por: Aprobado por:

Nota. Elaborado por los autores.

6.3. Planificacion de los cambios

Con el objetivo de salvaguardar la integridad y la continuidad del sistema de gestion de
calidad frente a cualquier transicion operativa, Aguapen EP establece que toda modificacion
en los procesos o requisitos del sistema debe realizarse de forma estructurada, deliberada y bajo
control riguroso. La operatividad de estas transiciones se rige por las directrices detalladas en

el procedimiento de gestion de cambios AG-SGC-PR-02.

7.APOYO

7.1.1. Generalidades
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Aguapen EP determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad,
asegurando la disponibilidad del personal competente, infraestructura adecuada, recursos de
seguimiento y medicion, asi como la informacion documentada requerida para la operacion

eficaz de los procesos de produccion de agua potable.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Aguapen EP garantiza la confiabilidad de los equipos utilizados para seguimiento y
medicion de las variables operativas y de calidad asociadas al proceso de potabilizacion
mediante las actividades de calibracion y verificacion periddica. Los resultados de dichas
actividades deberan registrarse en el formato AG-SGC-RE-01 registro de mantenimiento y
calibracion de equipos, asegurando la trazabilidad de las mediciones y la conservacion de la

informacion documentada correspondiente.

7.2 Competencias

Aguapen EP determina la competencia necesaria del personal que incide en la calidad
del producto y la eficiencia de los procesos de potabilizacion y control, garantizando que cuente
con la formacion, experiencia y habilidades requeridas mediante capacitaciones planificadas
anualmente, las cuales estan orientadas al fortalecimiento de sus conocimientos técnicos,
operativos, normativos y de gestion de calidad, con especial énfasis en la estandarizacion de

los procesos productivos de agua potable.

Para garantizar que el modelo de gestion de calidad se mantenga vigente, se establece
la siguiente matriz integral que articula la formacion técnica, la evaluacion de competencias y
los mecanismos culturales para la apropiacion del sistema por parte de operadores y personal

técnico.
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Eje Ezstratégico Pablico Objetivo Contenido /! Herramientas Frecuencia mlﬂé::;é:u;::dh" Rmm:: de

1. Induccion v Estandarizacion

2. Solucién de Problemas v Andlisiz

3. Gestion del Cambio v Refrescos

4. Certificacion por Nivelas

5. Cultura ée Mejora Continuva
(Sostenibilidad)

6. Monitoreo de Madurez (ICT)

Operadorss de planta (nuevos ¥

existentes).

Personal técnico
(hantenimisnto, Supervisorss,
Analistas).

Instrucciones da trabajo de 1
pagina. Protocolo de
avtocontrol (inspeccidn en
procesa) v Henado de registros
(AG-PR-FE-0]1 w AG-FR-RE-
02).
Harramizsntas 5 Porqués,
AMFE (Analisiz de Modo v
Efectos de Fallas).

Interpretacion dz indicadores

Ambos (Oparadoras v
Técnicos).

Ambos (evaluacion individual).

Ambos (participacion activa).

Meadido 2 toda la planta
(opararios + técnicos).

del cuadro de mando.
Micro-sesiones d= 15 min al
inicio dal turno (repaso d=
sstindares criticos).
Capacitacion pravia oblizatoria
s hay cambic de producto,
material o maguinaria.

Evaluacion prictica + tedrica

en 2l puesto de trabajo. \ﬁ =l
1: Ejecuta sin errors:

2: Detacta anomalias. MNiwv =l 3
(Mentor): Enzefia a otros.

= Gemba Talles:
revisando fallos reales del dia
anterior (aperador propone
aceion).

» Circulos de Calidad
(Faizen): 1 hora menssal
pagada para analizar cusllos de
botella.

» Tablero Visval: Desempefio
en tismpo real por
terno/maquina.

5 min al inicio

Indice de Competencia Técnica
(ICT): Auditoria sorpresa (sin
previo avise) para verificar que
aplican =l modelo sin
supervision.

Al ingreso (induecion).
Refuerzo mensval de 15
min (pildora de calidad).

Capacitacion inicial d= 8
horas. Refresco trimestral
con casos reales de la
planta.

Diario: 15 min al iniciar
turno. Eventual: Antes de
cada modificacion
significativa =n =l procaso.

Evalvacion Semestral (cada
& meses) para ascenso o
racertificacién. Ragistro en

AG-3GC-EE-17.

» Gemba: Diario.

= Kaizen: Mensual.

» Tablero: Actvalizacion
diaria.

Medicion trimeastral

Demostrar la tarea 3 veces
szguidas sin errores ni
dasviacionss (supervision
directa).

Fasolver satisfactoriament= tn
caso practice dz falla recurrante,
identificando cavsa raiz v accidon

correctiva.

Paszar vn test ripido oral'zsscrito
con nota = 30% antes de operar

=l nuavo procaso cambizdo.

Aleanzar 2l Nivel minimo exizide
para su puesto (g). Operador
senior debe tener Nivel 2). E1

Nivel 3 da derecho a incentive
econdmico o raconocimisnto
formal.

Participacion activa (presentar al
menos 1 propuesta de majora al
semestra).
constructive” prohibe castigar
feportes oportunos.

La cultura del "error

M=tz oblizatoria: ICT > 85% (e
decir, mas del 85% del personal
debe aplicar =l estindar

ments zn la

sorprasa). Reportar en la revision
por la dirsccion (AG-3GC-RE-

Supervisor de turno ¥
Drepto. de Calidad.

Coordinador de
produccién / Fesponsable
dal 8GC.

Lider g2 turno (para lo
diaric) v Gerencia de
Planta (para lo sventual).

Comite de Calidad v
RE.HH.

Supervisorss (Gemba),
Coordinador de
produceisn (Kaizen), ¥
todo 2l equipo (Tablero).

Responsable del 3GC
Auvditoria Interna.

11).

NOTA: El operador o técnico que no alcance el nivel de certificacion requerido en el
Eje 4 no podra operar la maquina o proceso de manera independiente hasta que apruebe la
reevaluacion. El incumplimiento del ICT (Eje 6) generara un plan de accién correctivo

inmediato por parte de la Gerencia, documentado en el registro AG-SGC-RE-10.
7.3 Toma de conciencia

La organizacidn se asegura de que todo el personal conozca las politicas y objetivos de
calidad, su contribucién al modelo de gestion, y la importancia de la conformidad de los
procesos, la satisfaccion de los usuarios y las consecuencias del incumplimiento de los
requisitos, fortaleciendo dicha toma de conciencia mediante procesos de induccion,
capacitaciones, reuniones informativas y difusion del desempefio laboral relacionado con la

gestion de calidad.
7.4 Comunicacion

Se establecen mecanismos de comunicacion interna y externa para asegurar la
transmision oportuna de informacion sobre el desempeio de procesos, los resultados de

seguimiento y medicion, y la identificacion y tratamiento de no conformidades; la
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comunicacion interna se realiza mediante reuniones de trabajo, informes de gestion,
indicadores de desempeio, medios digitales y demés herramientas definidas, mientras que las
no conformidades, observaciones y oportunidades de mejora deben comunicarse a través de

los canales establecidos para garantizar la toma oportuna de acciones correctivas y de mejora.
7.5 Informacion documentada

La organizacion garantiza que la informacion documentada permanezca disponible,
identificada y actualizada, evitando el uso de documentos obsoletos y asegurando la
trazabilidad de los registros generados durante la operacioén de los procesos. La elaboracion,
revision, aprobacion, actualizacion y control de la documentacion se realizara conforme a el
procedimiento establecido AG-AGC-PR-03, mientras que la identificacion y control de los

documentos vigentes se gestionarda mediante la lista maestra de informacién documentada.
8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional.

Aguapen EP aplica indicadores de gestion bajo la norma NTE INEM 1108:2020 para
controlar la conformidad del agua y asegurar una planificacion operativa eficaz en sus etapas
de potabilizacion, implementando el registro AG-PR-RE-02 para documentar los parametros
criticos del proceso. Dicho control se fundamenta en el procedimiento AG-SGC-PR-04, el cual
rige las operaciones de potabilizacion y garantiza la estandarizacion de las lineas de produccion

de Planta Atahualpa.
8.2.1. Comunicacion con el cliente

Aguapen EP mantiene interaccion con la comunidad de Santa Elena mediante oficinas
presenciales, lineas telefonicas y plataformas digitales, informando sobre la continuidad del
suministro y el cumplimiento de estdndares de potabilidad, bajo principios de transparencia y
respeto, receptando requerimientos, sugerencias o reclamos para mejorar el servicio. Para
verificar la eficacia de esta comunicacion, se aplica la encuesta de satisfaccion (AG-SGC-RE-

13), que recolecta la percepcion ciudadana sobre el desempefio institucional.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos

Aguapen EP define los requisitos del agua potable con base en salud publica, protocolos

de Planta Atahualpa y marco regulatorio, asumiendo la alta direccion el compromiso de
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asegurar calidad e inocuidad; en la Tabla 40 se detallan los instrumentos normativos que rigen

el servicio y la conformidad del producto.
8.2.3. Revision de los requisitos de los productos

Aguapen EP evalua la capacidad operativa de Planta Atahualpa para cumplir requisitos
técnicos y legales del agua potable bajo marco regulatorio obligatorio que garantiza salud
publica, respaldando su respuesta con informacion documentada; la Tabla 40 detalla las
normativas aplicables para Santa Elena.

Tabla 40.
Matriz de requisitos legales.

Coédigo: AG-SGC-MT-06
MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES —
Aquapen'EP Version: 0.0
aiNoPmathvamu Detalle.
NTE INEM Norma técnica ecuatoriana que establece los requisitos fisicos, quimicos y
1108:2020 microbioldgicos obligatorios para el agua de consumo humano

Texto unificado de la Legislacion Secundaria que regula la calidad de los recursos
TULSMA o -, L . .
hidricos y la prevencion de la contaminacion ambiental en fuentes de captacion.

Estandar internacional que define los requisitos para la estandarizacion de procesos
ISO 9001:2015 y la mejor continua del SGC

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Angel Asencio, Brittani Beltran

Nota. Elaborado por los autores.
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos

Aguapen EP garantiza que, ante cualquier modificacion en los requisitos técnicos o
legales del servicio de agua potable, la informacion pertinente sea actualizada y comunicada
de forma inmediata al personal involucrado. Para asegurar el control de estas variaciones, se
utiliza el registro de cambios en los productos (AG-SGC-RE-03), bajo los lineamientos del

procedimiento de gestion de cambios (AG-SGC-PR-02).
8.3. Diseiio y desarrollo de productos
8.3.1. Generalidades

No aplica debido a que Aguapen EP no realiza actividades de disefio o desarrollo de
nuevos productos o servicios. El proceso de potabilizacion de agua se basa estrictamente en el

cumplimiento de parametros técnicos, fisicos, quimicos y microbiologicos ya establecidos por
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la normativa nacional NTE INEM 1108:2020. Por lo tanto, la organizacién se enfoca en la
estandarizacion y control de las lineas de produccion existentes para garantizar la conformidad

del recurso hidrico, sin incurrir en fases de creacion de nuevos disefios.
8.4 Control de los procesos y productos suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

Aguapen EP establece el procedimiento AG-SGC-PR-05 para que insumos y servicios
externos cumplan con ISO 9001:2015, emplea el registro AG-SGC-RE-04 para la recepcion
de materia prima en Planta Atahualpa, y aplica los registros AG-SGC-RE-14 y AG-SGC-RE-
15 para calificar y consolidar la evaluacion de proveedores, asegurando asi que los insumos

mantengan la conformidad necesaria para no afectar la inocuidad del recurso hidrico.
8.4.2. Tipo y alcance de control

El tipo y alcance de control aplicado por Aguapen EP a los insumos y servicios
contratados externamente se detalla en el procedimiento de gestion de proveedores (AG-
SGC-PR-05). Dicho documento reglamenta desde la fase de seleccion técnica hasta la
evaluacion periodica de los proveedores, con el objetivo de cumplir los lineamientos de la

norma [SO 9001:2015 y garantizar la calidad en el proceso de potabilizacion.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Aguapen EP asegura la comunicacion efectiva de los requerimientos técnicos y
especificaciones de calidad hacia sus proveedores externos para garantizar la idoneidad de los
insumos adquiridos. Bajo las directrices del procedimiento de gestion de proveedores (AG-
SGC-PR-05), la organizacion detalla las condiciones técnicas y de seguridad necesarias para
mantener una relacion comercial estable, asegurando que cada suministro externo sea

satisfactorio y se alinee estrictamente con los lineamientos del SGC.
8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccion y la provision del servicio

Aguapen EP, a través de su alta direccion, garantiza la asignacion de los recursos
técnicos y humanos necesarios para asegurar un control riguroso sobre el ciclo de
potabilizacion. Disponer de informacion documentada actualizada es un requisito

indispensable para que la gerencia direccione los esfuerzos hacia la eficiencia operativa y el
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cumplimiento normativo. En este contexto, el procedimiento de produccion (AG-SGC-PR-
04) establece las directrices técnicas para supervisar las etapas criticas del tratamiento,
asegurando que el agua producida cumpla estrictamente con los pardmetros de la norma NTE

INEM 1108:2020 y satisfaga de manera continua las necesidades de la comunidad.
8.5.2. Identificacion y trazabilidad

Aguapen EP garantiza la identificacion y el rastreo del agua potable durante todas las
etapas de potabilizacion para asegurar el cumplimiento de las expectativas del usuario y la
normativa legal. Para la identificacién de los insumos quimicos criticos (cloro y coagulantes),
la organizacion utiliza el registro para la recepcion de materia prima e insumos (AG-SGC-RE-
04). Asimismo, la trazabilidad de las operaciones y el control de las salidas del proceso de

produccion se ejecutan mediante la hoja de registro de operaciones diarias (AG-PR-RE-02).
8.5.3. Propiedad perteneciente a los usuarios y proveedores externos

Aguapen EP garantiza la identificacion, verificacion y resguardo a los bienes que sean
propiedad de los usuarios (especialmente medidores e infraestructura de acometida) o de
proveedores externos, mientras se encuentren bajo el control de la organizacion. La empresa
se compromete a notificar cualquier dafio o perdida de dicha propiedad para evitar
inconformidades en la prestacion del servicio. El control de estos elementos se sustenta

mediante el registro de propiedad perteneciente al usuario o proveedor (AG-SGC-RR-05).
8.5.4 Preservacion

Aguapen EP garantiza la preservacion del agua potable y de los insumos quimicos
criticos, resguardando ademas la integridad de los equipos y herramientas empleados en la
Planta Atahualpa. El recurso hidrico se mantiene en reservas bajo condiciones técnicas
controladas para asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad hasta su distribucion
final. El control y resguardo de los activos operativos se sustenta mediante el registro de entrega

y devolucién de herramientas y equipos (AG-SGC-RE-06).
8.5.5 Control de cambios

Aguapen EP realiza la evaluacion de los cambios que se pueden originar en sus
operaciones técnicas de potabilizacién o administrativas, con la finalidad de garantizar un

optimo cumplimiento de los requerimientos. Para aquello, la organizacién registrara estas
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modificaciones de acuerdo con las directrices dispuestas en el procedimiento de gestion de

cambios (AG-SGC-PR-02).
8.6 Liberacion de los productos

En Aguapen EP, la liberacion del agua potable para su distribucion se efectia una vez
concluidas satisfactoriamente todas las etapas del tratamiento garantizando el cumplimiento
estricto de la norma NTE INEM 1108:2020. Este proceso se realiza de acuerdo con las
especificaciones técnicas del procedimiento de produccion (AG-SGC-PR-04). La organizacion
mantiene la evidencia de la conformidad del producto mediante el registro de control de
distribucion y calidad (AG-SGC-RE-07), donde se certifica que el recurso hidrico cumple con

los requisitos de inocuidad y las necesidades de los usuarios.
8.7 Control de las salidas no conformes

Aguapen EP ha establecido el procedimiento de salidas no conformes (AG-SGC-PR-
06) para la correcta gestion y disposicion del agua potable que no cumpla con los requisitos
técnicos. Dicho procedimiento describe los pasos para la deteccion de pardmetros que excedan
los limites de la norma NTE INEM 1108:2020, asegurando que se tomen las acciones para

solventar estas no conformidades antes que el recurso sea distribuido a los usuarios.
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

Aguapen EP determina que el seguimiento y la medicidén son procesos esenciales para
asegurar la conformidad del agua potable. Para alcanzar el cumplimiento de los objetivos de
calidad, la organizacion emplea indicadores de rendimiento técnico que se plasman en los
objetivos de calidad (AG-SGC-M-OC-01). El registro sistematico del desempefio institucional
frente a las metas planteadas se realiza en el documento registro de cumplimiento de

indicadores (AG-SGC-R-10C-01).
9.1.2 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se evalia mediante la encuesta de satisfaccion (AG-SGC-
RE-13), aplicada periddicamente para conocer la percepcion de los usuarios respecto a la

continuidad, calidad y atencion del servicio de agua potable. La informaciéon obtenida
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constituye un insumo para la identificacion de oportunidades de mejora y la toma de decisiones

orientadas al fortalecimiento del servicio.
9.1.3 Analisis y evaluacion

La alta direccion y los responsables de los procesos analizan periddicamente el
desempefio del sistema de gestion de calidad mediante la revision de indicadores, el
cumplimiento de los requisitos normativos, los resultados de auditorias, las no conformidades
y las acciones de mejora. Los resultados de estas evaluaciones se documentan en el registro de

cumplimiento de requisitos (AG-SGC-RE-16) y sirven de base para la mejora continua.
9.2 Auditoria interna

Aguapen EP realizard auditorias internas conforme al procedimiento de auditoria
interna (AG-SGC-PR-07), con el propdsito de verificar la conformidad del sistema de gestion
de calidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y evaluar la eficacia de los procesos.
La planificacion de las auditorias, la evaluacion de los requisitos, el registro de hallazgos y el
seguimiento de las acciones correctivas se documentaran mediante los formatos AG-SGC-RE-

09, AG-SGC-RE-16 y el informe de auditoria interna (AG-SGC-RE-12).
9.3 Revision por la direccion

Aguapen EP, mediante su alta direccion, se compromete a la verificacion periddica de
los requisitos de su sistema de gestion de calidad para revisar el cumplimiento de las
actividades planificadas y asegurar el alcance de los objetivos de potabilizacion. La ejecucion
de estas acciones se realiza bajo las directrices del procedimiento de revision por la direccion
(AG-SGC-PR-08). Para demostrar su liderazgo y compromiso, la gerencia mantiene la
informacion documentada de estas evaluaciones mediante el registro de revision por la alta

direccion (AG-SGC-RE-11).
10. MEJORA
10.1 Generalidades

Aguapen EP desarrolla una cultura institucional direccionada con la mejora continua
para la optimizacion sistematica de su sistema de gestion de calidad. En este sentido, la
organizacion se compromete a identificar permanentemente las oportunidades de mejorar que

permitan planificar y ejecutar los procesos de potabilizacion de la manera mas efectiva posible.
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La finalidad de la empresa es superar las necesidades y expectativas de los usuarios de
la provincia de Santa Elena, mediante el cumplimiento del 100 % de los objetivos de calidad,
garantizando que el recurso hidrico cumpla estrictamente con la norma NTE INEM 1108:2020.
Para alcanzar la excelencia, Aguapen EP invertird en capacitacion técnica continua de sus
operadores y en la implementacion de tecnologias de vanguardia para la modernizaciéon y
automatizacion de la Planta Atahualpa, asegurando el control total de la calidad en sus lineas

de produccion.
10.2 No conformidad y accion correctiva

Aguapen EP garantiza que toda no conformidad detectada en los procesos sea analizada
sistemdticamente para identificar la causa raiz del problema, la documentacion de los hallazgos
y el plan de accion y la verificacion de su efectividad se consolidan en el registro de no

conformidades y acciones de mejora (AG-SGC-RE-10).
10.3 Mejora continua

Aguapen EP mediante su alta direccion se compromete a desarrollar e implementar en
todos sus procesos una cultura direccionada en la mejora constante, planificando objetivos de
calidad precisos y verificando sistematicamente su cumplimiento técnico. La evaluacion
integral de los aspectos detallados del SGC se sustenta en el registro de revision por la alta
direccion (AG-SGC-RE-11). Asimismo, la organizacidén garantiza la optimizaciéon de sus
procesos hidricos a través de la retroalimentacion derivada de las acciones de mejora y la
actualizacion periddica de toda informacion documentada, asegurando la eficacia operativa en

beneficio de la comunidad de Santa Elena.

Para la continuidad de la mejora del SGC de Aguapen EP, se presenta el cuadro de
mando integral propuesto. En donde se redefine y fortalece los indicadores de gestion
incorporando metas, responsables, frecuencias de seguimiento y costos estimados, con el
proposito de facilitar el control de acciones de mejora y evaluar el avance del SGC. De esta
manera el cuadro de mando integral propuesto se constituye como una herramienta de apoyo
para la toma de decisiones y el seguimiento de los resultados esperados dentro del proceso de

mejora institucional.
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Tabla 41.
Cuadro de mando integral propuesto.
Unidad
Perspectiva Objetivo Indicador Descripcion Foérmula de Meta Frecuencia Responsable Costo
medida
- L Relacion entre el gasto
Optimizar el uso de Eficiencia (_iel gasto ejecutado y el presupuesto (Presupuesto - Gasto) / % <90%  Trimestral. Direccion financiera. $0
. . recursos operativos. operativo. . Presupuesto x 100.
Financiera planificado.
Optimizar consumo Costo de quimicos por  Costo de coagulantes, cloro y (Costo total quimicos / % <70%  Trimestral Coordinador de $5.000
de insumos quimicos. m? producido. polimeros por metro cubico. m? producidos. 0 = ’ produccion. ’
Incrementar fndice de satisfaccion Percepcion del servicio Usuarios satisfechos / Atencion al cliente/
satisfaccion de del usuario (calidad, continuidad, Usuarios encuestados % >74%  Semestral. Coordinacion de $1500

Cliente usuarios. ’ atencion). x100. calidad.

Mejorar continuidad Continuidad del Disponibilidad del servicio Horas efectivas servicio / o =000 Coord.llnado¥ de.
del servicio servicio de agua potable Horas programadas % >90% Mensual. produccion/ Técnico $5000
’ ’ ’ x100. lider.
Asegurar la calidad Cu;lglénllﬁgﬁ de Agua producida que cumple Muestras conformes / % ~90% Mensual Analista de agua $4.500
del agua potable. 1108:2020 la normativa. Total muestras x 100. - ’ potable. ?
o -

Estandarizar procesos . 7o de POEs Procedimientos POEs implementados / o o Coordinador de

. implementados y en documentados vs. procesos . % >70% Mensual. . $2000
operativos. . . POEs planificados x100. produccion.

uso. identificados.
. % de no . . .

Gestlongr no conformidades NC 1de,nt1ﬁcadas. y _resueltas NC cerradas / NC % >70%  Trimestral. Coordmadgr de $1.500

Procesos conformidades. cerradas. segun procedimiento. detectadas x 100. produccion.

Internos Garantizar Cumplimiento del Eiccucién de mantenimientos Mantenimientos Responsable de
mantenimiento plan de J roeramados ejecutados / Planificados % >75% Anual. manlienimien to $9,000
preventivo. mantenimiento. prog ’ % 100. ’

Implementar el SGC Nivel de Requisitos cumplidos /
(ISIZ) 9001:2015) cumplimiento ISO Mide el nivel de SGC. Total requisitos ISO x % >% Anual. Responsable SGC. $1000
’ ‘ 9001:2015. 100.
Fortalecer % de personal Personal operativo y técnico Personal capacitado/
Crecimiento competencias del capacitado cap acita doy Total ersor?al < 100 % >75% Anual. Talento humano. $3,000
personal. anualmente. P ’ p ’
A rer?diza'e Promover la mejora Acciones de mejora Determina el grado de Acciones cjecutadas /
P J J J cumplimiento de acciones Acciones planificadas % >90%  Trimestral. Responsable SGC. $2000

continua.

ejecutadas.

correctivas y mejora.

x100.

Nota. Elaborado por los autores.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para identificar, analizar, evaluar, controlar y dar seguimiento
a los riesgos y oportunidades asociados a los procesos del sistema de gestion de calidad de
Aguapen EP, con el propoésito de prevenir desviaciones que puedan afectar la calidad del agua
potable, la continuidad operativa de la planta y el cumplimiento de los requisitos legales,

normativos y de las partes interesadas.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de
Aguapen EP, incluyendo las actividades relacionadas con captacion, tratamiento, control de
calidad, almacenamiento, distribucién de agua potable, mantenimiento, gestion administrativa

y abastecimiento de insumos quimicos.
3. Terminologia

Accion correctiva: accion implementada para eliminar la causa de una no conformidad

y evitar su recurrencia.

Accién preventiva: accion destinada a eliminar la causa de una posible no conformidad

o situacion indeseada antes de que ocurra.

Gestion de riesgos: consiste en la tarea metodica de descubrir, medir y vigilar muy de

cerca cualquier peligro capaz de alterar el desempefio normal de la organizacion.

Oportunidad: es aquel escenario a favor que aparece y se aprovecha para hacer rendir
mejor los procesos internos, abaratando la operacion y logrando que el usuario valore mas el

servicio.
Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre el logro de los objetivos establecidos.
SGC: sistema de gestion de calidad.

Tratamiento del riesgo: medidas implementadas para reducir, eliminar, transferir o

aceptar un riesgo.
4. Responsabilidades

Gerencia general
e Aprobar el procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades.
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e Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion de las acciones definidas.
e Revisar periddicamente los resultados obtenidos.

Coordinador de produccion
e Ubicar a tiempo los peligros del dia a dia que puedan entorpecer el tratamiento del agua.
e Dirigir directamente en planta las medidas para frenar esos peligros.

e Vigilar paso a paso las amenazas ya marcadas para evitar cualquier sorpresa en la
operacion.

Coordinador de calidad
e [Encabezar el analisis para medir el peso real de cada peligro.
e Mantener actualizada la matriz de riesgos y oportunidades.

e Comprobar en el propio terreno si las soluciones que se aplicaron dieron la talla para
frenar el problema.

Técnicos Operativos

e Dar aviso inmediato de cualquier peligro o falla que vaya saltando en pleno turno de
trabajo.

e Cumplir las medidas de control establecidas.
e Participar en la identificacion de oportunidades de mejora.

5. Normativa de referencia
e NormaISO 9000:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e NTE INEN 1108:2020 — Agua potable. Requisitos.
e Reglamento ambiental vigente aplicable al sector de agua potable.

e Plan de contingencia de Aguapen EP.

6. Descripcion del procedimiento

N° Actividad Descripcién Responsable
Determinar el Identificar factores internos y externos que puedan . .
L . T Gerencia general, jefe
1 contexto afectar el cumplimiento de los objetivos institucionales

organizacional. y la calidad del servicio de agua potable. de calidad.

Detectar eventos que puedan afectar positiva o
negativamente los procesos operativos, administrativos

Identificar riesgos y Jefe de calidad, jefe de

oportunidades. produccion
y de apoyo.
. Determinar las causas potenciales que originan cada Responsables de
3 Identificar causas. . . . .
riesgo u oportunidad identificada. procesos
4 | Valorar los riesgos. Evaluar cada riesgo mediante la probabilidad de Jefe de calidad

ocurrencia y la magnitud de sus consecuencias.
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e Probabilidad

Valor | Descripcion
5 Muy alta
4 Alta
3 Moderada
2 Baja
1 Muy baja
e Consecuencia
Valor | Descripcion
5 Catastrofica
4 Muy grave
3 Grave
2 Moderada
1 Menor
e Nivel de riesgo
Resultado Nivel
1-5 Bajo
6-9 Medio
1015 Alto
16 —25 | Muy Alto

Clasificar los riesgos segun su nivel de criticidad para

5 Priorizar riesgos. - . . Jefe de calidad
i g establecer prioridades de intervencion.
Trazar las maniobras exactas frente a los contratiempos.
. . Aqui & 4 1 1 R 1
6 Definir acciones. qui se pacta qué paso se dara para bloquear las esponsables de

amenazas o corregir dafios, ademas de trazar la ruta para
sacar ventaja de todo lo favorecedor.
Llevar al campo de trabajo todo lo acordado en la etapa

Procesos

Implementar previa. Por supuesto, resulta vital sentarse primero a Jefes de drea
acciones. comunicar los nuevos ajustes al personal que hace la
tarea dia a dia.
. Vigilar cada cierto tiempo el impacto real de nuestras
Realizar . . . .
.. decisiones. La meta es comprobar, si las tacticas que Jefe de calidad
seguimiento. . . . .
empleadas resolvieron de raiz el inconveniente.
Cargarle informacion nueva al registro de peligros.
Actualizar la Esto se vuelve un paso obligado unicamente cuando la .
9 P & Jefe de calidad

matriz. organizacion cambia sus flujos de trabajo de forma

dréstica o el panorama da un giro fuerte.
Nota. Elaborado por los autores.

7. Flujograma

Con el proposito de facilitar la comprension de las actividades establecidas dentro del
procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades, se presenta el flujograma
correspondiente. Este diagrama describe la secuencia de acciones necesarias para la
identificacion, evaluacion, tratamiento y seguimiento de los riesgos y oportunidades que
pueden afectar el desempefio de los procesos de captacion, potabilizacion, control de calidad y

distribucion de agua potable en Aguapen EP.

El flujograma permite visualizar la interaccion entre los responsables del sistema de

gestion de calidad, el area de produccion y la gerencia general, asegurando que los riesgos
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identificados sean analizados oportunamente y que las acciones implementadas contribuyan a

la mejora continua de los procesos institucionales.

—
<
=
)
=
)

" 50
o =
: g
;=] et
= CD
2 Qo
=
)
=3
3
2
=] =
&0 <
3 ]
- p— p—
= <
3 o
= =
<) gq_.a‘
‘5 )
3 -
50
o
=
=)
=
=
2 |2
E 3
= =
@ =
2 )
e =
= 2
™
o
=
<
)
H

Identificar Factores
internos y externos que
pueden afectar los
procesos

Identificar riesgos y
oportunidades T
# Actualizar matriz de
Determinar las causas que riesgos y oportunidades
generan los riesgos
identificados T
Valorar riesgos mediante Verificar eficacia de las
probabilidad y acciones implementadas
consecuencia
Determinar el nivel de . . .
. . > Mantener monitoreo y Comunicar acciones a las
riesgo y establecer (Riesgo alto o muy alto? o — . .
seguimiento areas involucradas

prioridades

Y

Implementar acciones
correctivas

Nota. Elaborado por los autores.

8. Registros o documentos asociados

Codigo Nombre de los documentos

AG-SGC-MT-03 Matriz para la identificacion y valoracion de riesgos.
AG-SGC-MT-04 Matriz para las acciones y abordajes de los riesgos.
AG-SGC-MT-05 Matriz para las acciones y abordajes de las oportunidades.

75




@Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA MUNCIPAL MANCOMUNADA

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2015

Codigo AG-SGC-MC-01
Version 0.0 Pagina | X de 73
Fecha 03/07/2026

AGUAPEN EP

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
CAMBIOS

ISO 9001:2015

Elaboro:

Reviso:

Aprobo:

Angel Asencio

Brittani Beltran

76



MANUAL DEL SISTEMA DE Cadigo AG-SGC-MC-01
Aguapen-EP GESTION DE CALIDAD Version | 00 | Pagina | X de73
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA ISO 9001 :2015 Fecha 03/07/2026
1. Objetivo

Establecer la metodologia para identificar, evaluar, aprobar, implementar y controlar
los cambios que puedan afectar los procesos operativos, administrativos y de apoyo de la Planta
de Tratamiento de Agua Potable Atahualpa de Aguapen EP, garantizando que dichos cambios
se ejecuten de manera planificada y controlada, minimizando riesgos y asegurando la

continuidad del sistema de gestion de calidad.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los cambios que puedan afectar el sistema de gestion
de calidad de la Planta de Tratamiento de Agua Potable Atahualpa de Aguapen EP, incluyendo

cambios en:

e Procesos operativos.

e Equipos e infraestructura.

e M:¢étodos de trabajo.

e Procedimientos e instructivos.

e Requisitos legales y normativos.
e Recursos humanos.

e Sistemas de control y monitoreo.

e Insumos quimicos para el tratamiento de agua.
3. Terminologia
SGC: sistema de gestion de calidad.

Cambio: toda alteracion del entorno provenga de una planificacion previa o surja de
manera fortuita, cuya presencia transforma inevitablemente las rutinas, los equipos, la

documentacioén y los recursos de la institucion.

Gestion del cambio: serie de pasos organizacionales que se ejecutan con la finalidad
exclusiva de ubicar, valorar, dar el visto bueno, materializar y auditar cualquier ajuste

introducido en las operaciones diarias.

Analisis del cambio: diagnostico previo de indole operativa y técnica que sirve para
calcular las consecuencias, medir las amenazas, prever beneficios y estimar los materiales

indispensables frente a una nueva disposicion.
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Impacto: huella o resultado directo que deja una modificacion al momento de influir
sobre el nivel de potabilidad del agua, la eficacia general del procesamiento o el respeto a la

normativa legal.

Accion de control: maniobra de caracter preventivo que se lleva a la practica con la
clara intencion de reducir al minimo los peligros originados por las recientes transiciones del

area de trabajo.
4. Responsabilidades
Gerencia general

e Otorgar el aval definitivo a las modificaciones que representan repercusiones de gran

envergadura.
e Asignar recursos necesarios para la implementacion.

e Verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos.
Responsable del sistema de gestion de calidad

e Coordinar el proceso de gestion de cambios.
e Evaluar impactos sobre el SGC.
e Verificar la actualizacion de la informacion documentada.

e Realizar seguimiento a los cambios implementados.

Jefe de planta

¢ Identificar necesidades de cambio en los procesos operativos.
e Proponer acciones de mejora.

e Supervisar la implementacion de los cambios aprobados.
Técnicos operadores

¢ Informar novedades o necesidades de cambio detectadas durante la operacion.
e Cumplir los nuevos procedimientos establecidos.

e Participar en capacitaciones derivadas de los cambios implementados.

Asistente administrativo

e Gestionar los registros generados.
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Actualizar documentacion y formatos cuando sea requerido.

5. Normativa de referencia

Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisito 6.3 planificacion

de los cambios.

Norma INEN 1108 — Agua potable. Requisitos.

Legislacion ambiental y sanitaria vigente aplicable al tratamiento y distribucion de agua

potable.

6. Descripcion del procedimiento

N° Actividad Descripcion Responsable
) ] Se identifica la necesidad de realizar un cambio en Jefe de planta /
Identificacion del ) ) ]
1 bi procesos, equipos, documentacién, infraestructura, Responsable del
cambio.
recursos o actividades operativas. SGC.
Se oficializa el requerimiento documentando las causas
5 Solicitud del originarias junto al limite de intervencion con el propdsito ~ Responsable del
cambio. de vislumbrar los provechos aguardados a la par de las  area involucrada.
fluctuaciones colaterales.
Se diseccionan las vulnerabilidades inherentes sumadas al
) ) ) ) Responsable del
Evaluacion del aparataje logistico demandado procurando blindar la )
3 ) ] ] ) o SGCy jefe de
cambio. observancia normativa sin mermar la eficiencia del |
o . planta.
servicio entregado al usuario.
Se encomienda a la Gerencia General el dictamen
Aprobacion del definitivo al contrastar el respaldo presupuestario contra el )
4 ) o ) - o Gerencia general.
cambio. andamiaje técnico para emitir el fallo que viabilice o
descarte la propuesta.
Planificacion de la  Se establecen responsables, recursos, cronograma Yy Responsable del
5
implementacion. acciones necesarias para ejecutar el cambio. SGC.
) ) . ) Jefe de planta y
Implementacion del ~ Se ejecutan las actividades programadas y se comunica el
6 ) ) ) responsables del
cambio. cambio al personal involucrado.
area.
Actualizacion Se actualizan procedimientos, instructivos, formatos, Responsable del
7
.documental registros y demas documentos afectados. SGC.
Seguimiento y Se verifica la eficacia del cambio implementado mediante Responsable del
8
verificacion. inspecciones, controles y analisis de resultados. SGC.
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) ) Responsable del
) ) Se documentan los resultados obtenidos y se formaliza el )
9 Cierre del cambio. ) ) SGC y gerencia
cierre del proceso de cambio.
general.

Nota. Elaborado por los autores.

7. Flujograma

El procedimiento inicia con la identificacion de una necesidad de cambio dentro de los

procesos operativos, administrativos o documentales de la Planta de Tratamiento de Agua

Potable Atahualpa. Posteriormente se registra la solicitud y se realiza una evaluacion de los

impactos potenciales, recursos requeridos y cumplimiento de los requisitos normativos

aplicables. Una vez aprobado, el cambio es planificado e implementado, actualizando la

documentacién asociada y comunicando las modificaciones al personal involucrado.

Procedimiento de gestion de gestion de cambios

Gerencia general

Identificar necesidad de
cambio en procesos,
equipos o documentos

¥

Registrar solicitud de
cambio

)

Evaluar impacto, riesgos,
recursos y cumplimiento
normativo

Responsable del
SGC

Aprobar cambio
propuesto

(Cambio viable y

s .
necesario?

No—b Rechazar cambio

Cerrar cambio y registrar

Planificar
implementacion del
cambio aprobado

T

Aplicar acciones
correctivas

(Cambio viable y
necesario?

proceso

Actualizar . .
Comunicar cambio al

Ejecutar cambio — procedimientos, formatos [—»| [——

N X . personal involucrado
registros e instructivos

Verificar eficacia del
cambio implementado

Responsable del

Nota. Elaborado por los autores.

8. Registros o documentos asociados.

Cadigo Nombre de los documentos
AG-SGC-RE-02 Registro de solicitudes de cambios
AG-SGC-RE-03 Registro de cambios realizados en los productos
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MANUAL DEL SISTEMA DE Codigo AG-SGC-MC-01

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion, revision, aprobacion, actualizacion,

distribucion y

control de la informacion documentada del sistema de gestion de calidad de

Aguapen EP, garantizando la disponibilidad de documentos vigentes, la produccion de la

informacion y la conservacion adecuada de los registros generados por los procesos.

2 ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda la informacion documentada generada y utilizada
dentro del sistema de gestion de calidad de Aguapen EP, incluyendo manuales, procedimientos,
procedimientos operativos estandarizados, instructivos de trabajo coma formatos, registros y
documentos externos necesarios para la operacion de los procesos.

3 DEFINICIONES

Documento:  informacion  utilizada  para  comunicar  requisitos,
responsabilidades o instrucciones.

Registro: informacion documentada que proporciona evidencia de los
resultados obtenidos o de las actividades realizadas.

Documento obsoleto: documento que ha sido reemplazado por una nueva
version y que ya no debe utilizarse para la operacion de los procesos.

4 RESPONSABILIDADES

Gerente general

e  Aprobar la documentacion.
e  Autorizar la emision de nuevas versiones documentales.

Responsable del SGC e Mantener actualizados los registros.

e Revisar y controlar la informacién documentada.

e  Asegurar la disponibilidad de los documentos vigentes.

Jefes de area

e  Elaborar o solicitar modificaciones a los documentos. relacionados con
SuS procesos.
e  Verificar la correcta aplicacion de los documentos vigentes.

Personal operativo

e  Utilizar unicamente los documentos vigentes.
e Cumplir con los procedimientos e instructivos establecidos.

5. NORMATIVA DE REFERENCIA

Norma

Norma

ISO 9000:2015. Sistemas de Gestion de calidad fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de calidad - Requisito 7.5

6 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

6.1. Elaboracion de documentos

Todo documento del sistema de gestion de calidad deberd elaborarse utilizando los
formatos institucionales establecidos y contener como minimo:
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e (Codigo.
e Titulo.
e Version.

e Fecha de emision.

e Responsable de elaboracion, revision y aprobacion.

6.2. Codificacion de documentos

Los documentos seran identificados con una codificacion que permita su trazabilidad y

control.

El cédigo se compone por cuatro partes: AG-XX-XX-01.
Parte 1: identificacion de la empresa (AG = Aguapen EP).

Parte 2: identificacion del proceso.

Parte 3: identificacion del documento.

Parte 4: consecutivo del documento dentro del proceso.

5.2.1. Identificacion de los procesos:

PROCESO

LETRAS

Direccion de gestion de calidad y medio ambiente.

DCA

Coordinacion de procesos de calidad.

PC

Coordinacion de produccion.

PP

Coordinacion de gestion ambiental.

GA

Laboratorio de control de calidad.

LCC

Sistema de gestion de calidad.

SGC

5.2.2. Identificacion del tipo de documento de acuerdo con la siguiente nomenclatura:

TIPO DE DOCUMENTO LETRAS TIPO DE DOCUMENTO LETRAS
Manual de calidad MC Reglamento RG
Procedimiento PR Caracterizacion de proceso CP
Instructivo IT Formato FO
Registro RE Objetivos de calidad oC
Politica de calidad PC Plan PLN
Indicador IN Guia GU
Mapa de procesos MP Informe INF
Matriz MT Lista maestra de documentos LM
Ejemplo:
AG-PC-PR-01
Caédigo Proceso: Coordinacion de Tipo de documento: . .
., .. Consecutivo: Primero
producciéon Procedimiento

Todos los documentos internos del sistema de gestion de calidad de Aguapen EP estaran

estructuradas encabezado, el cual estard distribuido de la siguiente forma:
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6.3 Revision y aprobacion

Una vez elaborado, el documento sera revisado por el responsable del sistema de
gestion de calidad para verificar su coherencia, pimiento normativo y aplicabilidad.
Posteriormente serd remitido a la gerencia general para su aprobacion formal. Ningin

documento podra ser utilizado sin haber sido previamente aprobado.
6.4. Actualizacion y control de cambios

Cuando se identifique la necesidad de modificar un documento debido a cambios

operativos, normativos o de mejora continua, se procedera a:

e Revisar el documento vigente.

e Realizar las modificaciones requeridas.
e Actualizar el nimero de version.

e Registrar los cambios realizados.

e Aprobar nuevamente el documento.

e Retirar las versiones obsoletas.

6.5. Distribucion y acceso

La documentacion vigente serd distribuida en formato fisico o digital segun
corresponda. Los responsables de cada area deberan asegurar que Unicamente las versiones

vigentes estén disponibles en los puntos de uso.

6 REGISTROS O DOCUMENTOS ASOCIADOS

Codigo Nombre de los documentos

AG-SGC-LM-01 Lista maestra de informacién documentada.
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1. Objetivo

Establecer las actividades estandarizadas para la produccion de agua potable en la
planta de tratamiento, garantizando el cumplimiento de los pardmetros de calidad establecidos
en la normativa vigente NTE INEN 1108:2020, mediante el control de las etapas de captacion,
tratamiento, desinfeccion y almacenamiento del agua.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las etapas del proceso de potabilizacion de agua,
desde la captacion de agua cruda en la fuente (Embalse Chongoén/ Canal Azticar- Rio Verde)
hasta la entrega de agua tratada al sistema de distribucion unas actividades de control operativo
y calidad.

3. Terminologia

Precloracion: es el procedimiento de desinfeccion preliminar de aguas mediante el
empleo de cloro o compuestos clorados.

Coagulacion: proceso de desestabilizacion de particulas coloidales del agua mediante
la adicion de coagulantes.

Floculacion: proceso quimico mediante el cual, con la adicién de sustancias antes se
aglutinan las sustancias coloidales presentes en el agua, facilitando de esta forma su
decantacion y posterior filtrado.

Filtracion: el proceso unitario de separacion de solidos en suspension en su liquido
mediante un medio poroso, el pasaje de liquido.

Cloracion: es el procedimiento de desinfeccion de aguas mediante el empleo de cloro
o compuestos clorados se puede emplear hipoclorito de calcio HTH o policloruro de aluminio
PAC.

Cloro residual: concentracion de cloro libre en el agua tratada.
Macroproceso: conjunto de procesos relacionales que mutuamente generan valor.

Salidas: pueden construir entradas de un siguiente proceso cuando el cliente es interno
o constituir el producto final cuando el cliente es externo.

4. Responsables

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean Necesarios para la
ejecucion adecuada del proceso de produccion para la obtencion del producto final.

Jefe del SGC: se encargaré de planificar el proceso productivo. Ademas, verificara la
aplicacion del presente documento en la planta de produccion.

Jefe de produccion: cumplira con la planificacion y se encargara de que se cumpla de
manera adecuada la ejecucion de las actividades.

Técnico lider: encargado de coordinar las operaciones diarias, verificar el
cumplimiento de los procedimientos y reportar desviaciones.

5. Normativa de referencia
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e Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisito 6.3. Planificacion
de los cambios.

e Norma INEN 1108 — Agua potable. Requisitos.

e Legislacion ambiental y sanitaria vigente aplicable al tratamiento y distribucion de agua

potable.

6. Descripcion del procedimiento

PROCESO ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE
Cantacién de Se realiza la captacion de agua cruda desde el Embalse
P Chongoén o Canal Azucar — Rio Verde mediante bombas de Operador de agua
agua desde la - . . . e
captacion que garantizan el ingreso continuo del recurso hidrico  cruda.

Captacion de agua
cruda

fuente.

Monitoreo de
bombas y
tableros
eléctricos.

Transporte de

hacia la planta.

Se supervisa el funcionamiento de bombas de captacion y
tableros eléctricos, verificando pardmetros operativos basicos
del sistema.

El agua captada es impulsada mediante la linea de conduccion

agua cruda. hacia la planta de tratamiento para su posterior procesamiento.
., . Se realiza la medicion y registro del caudal de entrada con el fin
Conduccion de  Medicion de yree . )
de controlar el volumen de agua ingresado al sistema de
agua cruda caudal. .
tratamiento.
. - Se incorpora el agente clorado directamente sobre el afluente
Dosificacion de . .. . L
cloro crudo con el proposito de mitigar toda presencia bacteriologica
., ’ previa al esquema central de purificacion.
Precloracion L - .
Aplicacion en Se suministra este reactivo justo al momento en que el caudal
canaleta ingresa al medidor hidraulico asegurando una dispersion
Parshall. temprana verdaderamente efectiva.
Prucha de Se ejecuta el ensayo de tratabilidad para fijar la proporcion
. exacta de aditivo quimico que exigen las caracteristicas
jarras. L
puntuales del liquido captado.
. -, Se administran los agentes desestabilizadores recurriendo a
Dosificacion de . . . .
y coaculantes equipos de bombeo continuo durante toda la jornada operativa
Coagulacion & ) para mantener el proceso estable.
Se genera un entorno de alta turbulencia que fuerza el contacto
Mezclarapida.  entre el agua y los quimicos propiciando la ruptura eléctrica del
material suspendido.
-, Se induce la creacion de agregados mas densos haciendo
., Formacion de . . , . .
Floculacion foculos transitar el fluido a través de compartimentos sometidos a una
’ energia de mezcla sumamente pautada.
. ., r ha el 1 icul lomer: r
5 Sedimentacion Se. aprovecha el peso de las par’t culas aglome adas para que
Decantacion . caigan hasta el fondo de los médulos clarificadores dejando en
de floculos. . f L
la superficie un liquido mucho mas nitido.
Filtracién del Se obliga al agua clarificada a descender por multiples estratos
Filtracion de material poroso logrando atrapar aquellas impurezas

agua.

residuales que lograron escapar de la etapa previa.

Operador de casa
bomba.

Operador de agua
cruda.

Operador de agua
cruda.

Operador casa
cloro.

Operador casa
cloro.

Analista de
laboratorio.

Operador casa
quimicos.

Operador modular
técnico lider.

Operador modular
técnico lider.

Operador modular
técnico lider.

Operador modular.
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Se inyecta agua a presion en sentido inverso para expulsar toda
Retro lavado de la suciedad retenida devolviendo asi la maxima capacidad Operador modular.
filtros. . .

operativa al medio filtrante.
Dosificacion Se adiciona la carga quimica definitiva dentro del tanque de Operador casa

Post-cloracion final de cloro.
Control de
parametros del
agua.

Control de calidad

Analisis de

Control de calidad .
laboratorio.

Control de

Almacenamiento .
reservorios.

recoleccion garantizando que el producto alcance la inocuidad
requerida antes de su distribucion.

Se vigilan constantemente los valores de calidad del efluente
terminado comprobando que cada indicador respete
rigurosamente lo dictado por la legislacion aplicable.

Se desarrollan pruebas especializadas en un entorno controlado
para certificar cientificamente que el recurso procesado resulta
apto y completamente seguro para el consumo humano.

Se controla el nivel de los reservorios de agua potable para
garantizar la disponibilidad del producto.

cloro.

Analista de agua
potable.

Analista de agua
potable.

Coordinador de
produccion.

Nota. Elaborado por los autores.

7. Flujograma

El macroproceso inicia con la captacion de agua cruda desde las fuentes de
abastecimiento conformadas por el Embalse Chongon, Embalse El Azucar y el Canal AzGcar—
Rio Verde. Posteriormente, el agua es conducida hacia la planta de tratamiento, donde se
ejecutan las etapas de precloracion, coagulacion, floculacion, decantacion, filtracion y post
cloracion. Finalmente, el agua tratada es almacenada temporalmente en el reservorio de la

planta antes de ser impulsada hacia el sistema de distribucion.

Embalse El Azucar, "

v= * | Estacion d Canalet — ;

27 | Embalse Chongon, Canal :)mq]:u ¢ th:]; Modulos de potabilizacion de agua MPA-1, MPA- Agua tratada Reservorios

4 E Amear-Rio Verde ombes ars

R Camara de —

2y desague Tomaracciones |

é 7 cofrectivas Reservorio central

i< L\O T
]la Flap
5 p— AEl
"g' P / decangia;\ [ ) Grupos de bombeo
E’ E i { se encuentra si ;» » C?:]uﬁndt N0 —
S' \presmcw d?’ Reservotio planta
g s%djmenwé" Atahyalpa
TIEar A —
2~ FN
£ / o9
£ agua cump‘}ﬁ
E — Coagulacion + Floculacion + Decantacion % Filtracion Post-Cloracion :Kcon o Pﬁfﬂiﬂ?ﬁoy—
& e clided)/

\
1 \\\///
Pre-cloracion
I‘/Ifm \I Conducidn e Tngreso a planta
\\ m/ agua cruda He0i

Nota. Elaborado por los autores.

8. Registros o documentos asociados

Codigo Nombre de los documentos
AG-PR-RE-01 Registro de operacion de sedimentadores y filtros.
AG-PR-RE-02 Registro de operaciones diarias.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para la seleccion, control, seguimiento y evaluacion de los
proveedores externos de bienes y servicios de Aguapen EP, con la finalidad de garantizar que
los productos, materiales, equipos y servicios adquiridos cumplan los requisitos establecidos
por la organizacion y contribuyan al correcto funcionamiento de las lineas de produccion y del

sistema de gestion de calidad.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplica a todos los proveedores externos de Aguapen EP
que suministren materiales, productos quimicos, equipos, repuestos, servicios técnicos y demas
recursos necesarios para la operacion y mantenimiento de las lineas de produccion de agua

potable, abarcando desde su seleccion hasta su evaluacion y renovacion.
3. Terminologia
SGC: sistema de gestion de calidad.

Proveedor: constituye cualquier individuo o corporacion responsable de despachar
aquellos insumos o trabajos indispensables que logran sostener la operatividad diaria y la

gestion administrativa de la entidad.

Servicio externo: engloba toda labor de caracter especializado encomendada a agentes
particulares buscando respaldar de manera directa el desenvolvimiento continuo de la
institucion.

Requisito: corresponde a cada exigencia obligatoria delineada a partir de las

expectativas ciudadanas los parametros de la empresa el marco normativo vigente y los

lineamientos del estandar de calidad ISO.

Seleccion de proveedor: proceso mediante el cual se identifican y eligen proveedores

que cumplen los criterios establecidos por Aguapen EP.

Evaluacion de proveedor: proceso utilizado para determinar el nivel de cumplimiento

y desempefio de los proveedores respecto a los requisitos establecidos.

Control de proveedor: actividades de seguimiento aplicadas para verificar que los

bienes y servicios suministrados mantengan los niveles de calidad requeridos.
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4. Responsabilidades

Alta direccion: asume la potestad para dar el visto bueno al momento de elegir o retener
a un contratista clave garantizando también la entrega de todo el soporte material requerido

para gestionar estos nexos.

Responsable del SGC: conduce las etapas de filtro y revision periddica aplicadas a cada
abastecedor externo vigilando de cerca que nadie se aleje de las directrices marcadas por la

normativa institucional.

Coordinador de produccion: revisa en la practica que cualquier material o trabajo
subcontratado que llega a las instalaciones cumpla fielmente con la ficha técnica que se necesita

para no frenar la jornada.

Responsable de bodega: controlar la recepcion, almacenamiento y disponibilidad de los

materiales e insumos adquiridos, reportando cualquier incumplimiento detectado.
5. Normativa de referencia
e NormaISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 8.4. Control de

los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 42.
Procedimiento de gestion de proveedores de Aguapen EP.
Ne° Actividades Detalle Responsable
. ., Se determinan los materiales, equipos, productos .
Identificacion de L . . qu1pOs, procu Coordinador de
1 . quimicos o servicios requeridos para la operacion de las .
necesidades. , -, . ST produccion.
lineas de produccion y demas procesos institucionales.
.y Se identifican posibles proveedores considerando
Preseleccion de o po! b SRR Responsable del
2 criterios como precio, calidad, experiencia, tiempos de
proveedores. e - ) SGC.
entrega, soporte técnico y cumplimiento normativo.
. Se analizan las capacidades técnicas, certificaciones,
Evaluacion inicial de o L ) oy . Responsable del
3 historial de cumplimiento, disponibilidad y condiciones
proveedores. . . SGC.
comerciales de los proveedores preseleccionados.
. . . . Alta direccion /
Seleccion de Se seleccionan los proveedores que mejor satisfacen los
4 .. . Responsable del
proveedores. requisitos establecidos por Aguapen EP. SGC
.y Se formalizan las condiciones de compra o contratacion
Contratacion o . . . .,
5 mediante 6rdenes de compra, contratos o acuerdos Alta direccion.

adquisicion.

establecidos por la organizacion.
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Se verifica que los bienes o servicios recibidos cumplan Responsable de
. . . . . . bodega /
6 Control de recepcion. las especificaciones técnicas, cantidades y condiciones .
Coordinador de
acordadas. -,
produccion.
7 Seguimiento del Se realiza un monitoreo continuo del cumplimiento de Responsable del
desempeiio. entregas, calidad de productos y servicios prestados. SGC.
. o Se efecttia una evaluacion anual o cuando sea necesario Responsable del
Evaluacion periddica . ~ o
8 para medir el desempefio y cumplimiento de cada SGC/ Alta
de proveedores. . .,
proveedor. direccion.
Aceptacion o rechazo Con base en los resultados obtenidos se determina la . .
9 R . Alta direccion.
del proveedor. continuidad, suspension o reemplazo del proveedor.
Renovacion o Se renuevan contratos o acuerdos con los proveedores Alta direccion /
10 actualizacion aprobados o se inicia un nuevo proceso de seleccion Responsable del
contractual. cuando corresponda. SGC.

Nota. Elaborado por los autores.

7. Flujograma.

Procedimiento de gestion de proveedores

Renovacion o
Identificacion de actualizacion contractual
necesidades de
—_— ;
= materiales, equipos o 3
= servicios Si
=
Q
> de Rechazo del proveedor  taNo—<Proveedor satisfactorio)
< proveedores potenciales
B
=
5 l
B
&) Evaluacion inicial de
No proveedores Evaluacion periédica del
proveedor
{Cumple los requisito Seguimiento del
establecidos? desempeiio del proveedor
T
si
O si
O *
%) Regresar a Seleccion del Notificar incumplimiento
- proveedor o Preseleccion estionar acciones {Cumple los requisitod
—_— Seleccion del proveedor +—{ T c ye fano— e umple fos requ
) de proveedores segin correctivas con el establecidos?
ho) corresponda proveedor.
[
3
Q
—
Contratacion o Notificacion a aspirantes Recepcion de bienes o Control de recepcién y
adquisicion i preseleccionados servicios ’ verificacion

Nota. Elaborado por los autores.

8. Registros o documentos asociados

Codigo Nombre de los documentos
AG-SGC-RE-14 Registro para la evaluacion de proveedores.
AG-SGC-RE-15 Resultados de la evaluacion de proveedores.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para la identificacion, control, tratamiento y seguimiento de
las salidas no conformes generadas en las lineas de produccion de Aguapen EP, con el proposito
de evitar que productos o servicios que no cumplan los requisitos establecidos sean liberados

o entregados a los usuarios, asi como eliminar las causas que originan dichas no conformidades.
2. Alcance

El presente procedimiento aplica a todos los procesos operativos relacionados con la
captacion, tratamiento, almacenamiento, distribucion de agua potable y demas procesos
contemplados dentro del sistema de gestion de calidad de Aguapen EP, abarcando desde la
identificacion de una salida no conforme hasta la implementacion y verificacion de las acciones

correspondientes.
3. Terminologia

SGC: sistema de gestion de calidad.

No conformidad: se produce cuando un determinado elemento o procedimiento
simplemente no logra alinearse con las obligaciones dictadas por el sistema de calidad
institucional o las bases técnicas del proyecto.

Salida no conforme: aparece justo en el instante en que el fruto de un trabajo no da la
talla exigida perjudicando por igual a los bienes fisicos los tramites documentales o las labores
operativas.

Producto conforme: nos referimos al escenario Optimo donde cualquier bien
despachado encaja a la perfeccion con lo que exige tanto la directiva de la empresa como el
marco normativo actual.

Accidn correctiva: es la maniobra directa que se ejecuta para cortar de raiz el motivo
exacto de un fallo comprobado garantizando asi que el equipo no vuelva a tropezar con ese
mismo obstaculo.

Accidn preventiva: accion destinada a eliminar causas potenciales que puedan generar
futuras no conformidades.

Liberacion: basicamente es esa luz verde definitiva que habilita al personal para avanzar
hacia el siguiente eslabon productivo o terminar de entregar el trabajo directamente al cliente
final.
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4. Responsabilidades

Alta direccion: decide y financia. Le corresponde validar el plan de choque frente a
cualquier salida no conforme y destinar los fondos —o los medios materiales— que permitan

corregir la falla sin demoras.

Responsable del SGC: lleva el hilo conductor de cada anomalia. Desde que salta la
alerta inicial hasta que el caso se da por resuelto, coordina la identificacion del problema, su

registro, la medicion del impacto y el seguimiento estricto de las medidas correctivas.

Jefe de produccidn: supervisa la planta en tiempo real. Su labor principal es constatar
que las lineas operen bajo las especificaciones fijadas; ademads, interviene directamente

investigando la causa raiz cuando el producto no sale segtin lo previsto.

Operadores de produccion: detectar las desviaciones apenas ocurren durante el turno,

las reportan al instante y se suman sin rodeos a las tareas practicas para corregir el defecto.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

e NormaISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 8.7. Control de las
salidas no conformes.

e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 10.2. No
conformidad y accidn correctiva.

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 43.
Procedimiento de control de salidas no conformes.

Ne Actividad Detalle Responsable
Se detectan incumplimientos en los procesos, productos,

Identificacion de la .. . . . . . Operadores / Jefe de
i servicios o registros mediante inspecciones, monitoreos, .,

salida no conforme. L . produccion.

auditorias o controles operativos.
., La salida no conforme identificada es reportada
Comunicacion de la no . . s
2 . inmediatamente al responsable del SGC para su analisis y Operadores.
conformidad. .
tratamiento.

3 Identificacion del Se determina el proceso, actividad o etapa donde se originé la Responsable del SGC
proceso afectado. no conformidad. / Jefe de produccion.
Registro de la no Se documenta la no conformidad detectada y se genera la

4 g ) . . . yses Responsable del SGC.

conformidad. evidencia correspondiente.

A esta fase le corresponde dimensionar el dafio real. La

Evaluacion de . . .
vatuacion €e fa fio organizacion califica la severidad del hallazgo y rastrea hasta Responsable del SGC.

conformidad. . .
qué punto la anomalia afectd la cadena de valor
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Determinacion de

Con el diagnostico claro, la jefatura estipula la respuesta formal

6 —sea un arreglo puntual, la erradicacion de la causa raiz o un

acciones.

Implementacion de

ajuste preventivo—.
Momento de ejecutar en el terreno. El personal a cargo

7 . despliega las correcciones aprobadas para tomar control
acciones. . .
inmediato sobre la falla.
. . Cierre con evidencia objetiva. Un seguimiento posterior audita
Verificacion de . . .
8 . los procesos intervenidos para garantizar que el error no vuelva
eficacia. .
a manifestarse.
. . Si se verifica el cumplimiento de los requisitos, se autoriza la
Liberacion o . ., .. . .
. ., liberacion del producto o servicio; caso contrario, se determina
disposicion final. . ..
su disposicion final.
10 Analisis de causas y Se identifican las causas raiz que originaron la no conformidad

mejora.

y se establecen acciones para evitar su recurrencia.

Alta direccion /

Responsable del SGC.

Jefe de produccion /

Operadores.

Responsable del SGC.

Responsable del SGC.

Responsable del SGC
/ Jefe de produccion.

Nota. Elaborado por los autores.
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8. Registros o documentos asociados

Codigo

Nombre de los documentos

AG-SGC-RE-10

Registro de no conformidades y acciones de mejora.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para planificar, ejecutar, documentar y dar seguimiento a las
auditorias internas del sistema de gestion de calidad de Aguapen EP, con la finalidad de
verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, evaluar la eficacia de
los procesos y promover la mejora continua de las lineas de produccion y demas actividades

de la organizacion.
2. Alcance

El presente procedimiento aplica a todos los procesos que forman parte del sistema de
gestion de calidad de Aguapen EP, incluyendo la planificacion de auditorias internas, la
evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, la identificacion de
hallazgos, la elaboracion de informes y el seguimiento de las acciones correctivas, preventivas

y de mejora derivadas de las auditorias realizadas.
3. Terminologia

Conformidad: ocurre en el momento exacto en que la evidencia objetiva demuestra que

un producto, servicio o proceso se ajustd por completo al estandar fijado.

No conformidad: inobservancia o ruptura directa de alguna exigencia trazada por la

norma [SO 9001:2015, los acuerdos con clientes o los reglamentos internos de la organizacion.

Auditoria interna: examen metddico, planificado e imparcial sobre los procesos
propios; a través de ella se recopilan datos e informes en el terreno para determinar el nivel real

de apego a las pautas establecidas.

Auditor: especialista que retune la idoneidad técnica y la neutralidad indispensables para

evaluar con criterio objetivo las actividades y registros de una organizacion.

Auditado: proceso, area funcional o colaborador que se somete a la revision de

cumplimiento por parte del equipo evaluador.

Programa de auditoria: estructura de alcance global que calendariza y organiza el
conjunto de evaluaciones que la organizacion ejecutara a lo largo de un periodo o ejercicio

determinado.
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Plan de auditoria: documento netamente operativo que delimita la agenda, horarios,

responsables directos y criterios especificos fijados para una jornada de inspeccion puntual.

Lista de verificacion: pauta de chequeo que sirve como guia de campo al evaluador,

previniendo la omision de detalles criticos al contrastar los requisitos en el puesto de trabajo.

Hallazgo: deduccion técnica que surge al comparar los datos recopilados frente al

estandar de referencia, pudiendo poner de manifiesto aciertos, fallas o puntos de optimizacion.

Accion correctiva: intervencion enfocada en desactivar el factor origen que detond una

falla, impidiendo con esto que la no conformidad vuelva a repetirse en la operacion.

Accion preventiva: maniobra anticipada que la organizacion ejecuta ante un peligro o

riesgo latente, anulando la probabilidad de que se genere una desviacion futura.

Accion de mejora: Ajuste voluntario orientado a elevar el rendimiento del sistema de

gestion, adoptado por pura iniciativa de optimizaciéon y no por la presencia de un error previo.
4. Responsabilidades

Alta direccion: le corresponde oficializar el cronograma de revisiones institucionales vy,
al mismo tiempo, asignar la logistica y los fondos sin los cuales el plan no podria materializarse.

Responsable del SGC: administra la arquitectura de las auditorias —desde el disefio
inicial hasta la supervision de campo— e interviene activamente en el monitoreo de las medidas
correctivas.

Equipo auditor: desarrolla el trabajo de comprobacion presencial, guiandose por el
programa para reunir elementos de juicio verificables, asentar las no conformidades y redactar
el informe final.

Jefe de produccion: facilitar la informacién, registros y documentacion requerida
durante las auditorias de los procesos productivos.

5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015. Sistemas de Gestion de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 9.2. Auditoria

interna.

6. Descripcion del procedimiento
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Tabla 44.

Procedimiento de auditoria interna.

N° Actividad Detalle Responsable

Se seleccionan los auditores considerando su formacion,
experiencia, conocimientos y competencias necesarias
para realizar la auditoria.

Designacion del
equipo auditor.

Alta Direccion /
Responsable del SGC.

Elaboracion del . .
Se establece la programacion anual de auditorias

2 rograma de . . ., . Responsable del SGC.
paugdi toria internas del sistema de gestion de calidad. P
3 Elaboracion del Se definen objetivos, alcance, criterios, fechas, Responsable del SGC
plan de auditoria. responsables y procesos a auditar. / Equipo auditor.
Preparacion de . . ., ,
P Se elaboran listas de verificacion, formatos y demas . .
4 documentos de . o Equipo auditor.
auditoria documentos necesarios para la auditoria.
Previo al despliegue en el area, la sesion inicial permite
Reunion de comunicar formalmente el alcance técnico, las metas

5 apertura trazadas, la estrategia de evaluacion y la agenda horaria; Equipo auditor.
' con ello se garantiza la transparencia metodoldgica ante
los involucrados antes de la inspeccion.
Fase de campo. El acopio de insumos probatorios —
efectuado mediante indagacion directa al personal,
analisis documental, cotejo de registros e inspeccion de Equipo auditor.
procesos en tiempo real— constituye la base objetiva
sobre la cual se fundamenta el examen.
Tras confrontar las practicas observadas con los
Identificacién de requisitqs nprmativos aplicables, se prpcede a tipificar ' '
7 hallazgos. los dictamenes en tres catc?gquas d1ferenc1'adas: Equipo auditor.
hallazgos conformes, desviaciones sustanciales y
ventanas de optimizacion del sistema.
Socializacion del diagnostico. Ante la jefatura de cada
unidad evaluada se someten a contraste los resultados
preliminares, asegurando la trazabilidad de la
informacion antes de redactar el fallo escrito definitivo.
Sustanciacion del dictamen. Toda la evidencia depurada

Ejecucion de la
auditoria.

8  Reunidn de cierre. Equipo auditor.

Elaboracion del se compila en un instrumento formal donde se registran,
9 informe de con el debido soporte probatorio, las no conformidades Equipo auditor.
auditoria. detectadas, los juicios técnicos finales y las pautas
recomendadas.

Una vez clasificados los hallazgos en el documento,
corresponde a la gestion interna examinar las causas
profundas de las brechas detectadas; a partir de este Responsable del SGC.

diagndstico se formulan las acciones orientadas a

neutralizar el origen del desvio.

Finalizado el plazo de ejecucion de los planes de
remediacion, se efectua la constatacion in situ para

dictaminar si las medidas correctivas y de mejora Responsable del SGC.

adoptadas alcanzaron una eficacia real sobre la
operacion diaria.

Analisis de

10 resultados.

Seguimiento de

11 .
acciones.

Nota. Elaborado por los autores.

7. Flujograma
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Nota. Elaborado por los autores.

8. Registros o documentos asociados

Codigo

Nombre de los documentos

AG-SGC-RE-09

Registro para planificacion de auditorias internas.

AG-SGC-RE-16

Registro de cumplimiento de los requisitos.

AG-SGC-RE-12

Registro de informe de Auditoria interna.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para que la alta direccion de Aguapen EP revise
periodicamente el desempeio, adecuacion, eficacia y alineacion estratégica del sistema de
gestion de calidad, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, la mejora continua de los procesos y la estandarizacion de las lineas de

produccion.
2. Alcance

El presente procedimiento aplica a todas las areas involucradas en el sistema de gestion
de calidad de Aguapen EP y comprende desde la convocatoria para la revision por la direccion
hasta el seguimiento y verificacion de las decisiones, acciones y mejoras aprobadas durante la
revision.

3. Terminologia

Revision por la direccion: frente a las variaciones del entorno operativo, corresponde a
la alta direcciéon auditar periddicamente el desempefio global de la infraestructura
organizacional para determinar si el modelo de gestién vigente aun responde a la vision

estratégica del negocio.
Eficacia: grado cuantitativo de cumplimiento de metas.

Mejora continua: puesto que toda desviacion desatendida tiende a cronificares, los
comités operativos ajustan de forma ininterrumpida los procedimientos internos para elevar la

solvencia de los procesos.
Indicador: métrica extraida directamente del tablero de control.

Objetivo de calidad: con el propdsito de alinear la politica corporativa con el trabajo
diario de planta, la gerencia formaliza esta meta cuantificable que vincula de manera directa el

desempefio departamental con la rendicion de cuentas.
Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad detectada.

Accidn de mejora: accion destinada a incrementar el desempefio del sistema de gestion

de calidad.
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4. Responsabilidades

Alta direccion

e Convocar y liderar las reuniones de revision por la direccion.
e Analizar los resultados del sistema de gestion de calidad.
e Aprobar recursos, acciones y mejoras.

e Tomar decisiones estratégicas para fortalecer el desempefio organizacional.
Responsable del SGC

e Sistematizar y validar la informacion requerida antes de la junta de revision.
e Exponer los tableros de indicadores, informes y resultados del periodo.
e Redactar la minuta formal de la revision por la direccion.

e Monitorear que los compromisos pactados realmente se ejecuten.
Jefe de produccion

e Rendir cuentas sobre la productividad y rendimiento de los procesos operativos
e Dar visibilidad al cumplimiento de las cuotas operativas fijadas.

e Documentar fallas del proceso, factores de riesgo y propuestas para optimizar la planta.

Responsables de procesos

e Presentar informacion de desempefio de sus procesos.

e Implementar las acciones aprobadas durante la revision.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 9.3. Revision por
la direccion.

e Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisito 10.3. Mejora

continua.

6. Descripcion del procedimiento

Procedimiento de revision por la direccion.
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N° Actividad Detalle Responsable
Convocatoria a la Se convoca a los responsables de procesos para la reunion de . .
1 . ., Alta direccion.
revision. revision del SGC.
o Se retnen informes, indicadores, resultados de auditorias,
Recopilacion de . - - Ny . Responsable
2 . - satisfaccion de usuarios, desempefio de procesos y demas
informacion. . - SGC.
informacion relevante.
Presentacion de Se exponen los resultados del desempefio del Sistema de Gestion de Responsable
3 .
resultados. Calidad y de los procesos. SGC.
C Se pone en la lupa sobre la data de auditoria, las métricas clave y los
Revision del . . -y R . . . .,
4 y riesgos, la direccion desglosa qué medidas previas dieron resultados Alta direccion.
desempeiio del SGC. . . .
reales y cuales terminaron en un fallo operativo.
Evaluacion de . . . .,
5 val . Se ubica de forma directa de cuellos de botella. Alta direccion.
necesidades de mejora.
Con ese balance en mano (y sin postergar la falla), la gerencia
6 Toma de decisiones. destraba presupuestos, reajusta instructivos de trabajo e impone los Alta direccion.
cambios de fondo que la planta exige.
., Firma del acta final con nombres propios donde se contemplen
Elaboracién del acta P - ., Responsable
7 oy plazos de entrega y asi mismo la designacion de responsables
de revision. . e . SGC.
concretos para asegurar la ejecucion de cada compromiso.
Comunicacion de . . . .. Responsable
8 ! Se comunica a las areas involucradas las decisiones tomadas. P
resultados. SGC.
Impl i0 . . . R 1
9 mp emqntacwn de Se ejecutan las acciones aprobadas durante la revision. esponsables de
acciones. procesos.
10 Seguimiento y Se verifica el cumplimiento y eficacia de las acciones Responsable
verificacion. implementadas. SGC.
Nota. Elaborado por los autores.
7. Flujograma
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8. Registros o documentos asociados

Caédigo

Nombre de los documentos

AG-SGC-RE-11

Registro de revision por la direccion.
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Analisis de comparacion final y comparacion con el inicial.

Tras el disefo del modelo de gestion de calidad, se realizé una reevaluacion proyectada
mediante la replicacion del checklist (Anexo 37). Este analisis permite contrastar la situacion
inicial de la planta Atahualpa con el escenario esperado tras la implementacién de los
procedimientos, manuales y controles propuestos, permitiendo validar la efectividad de la
intervencion, en la siguiente tabla se detallan los resultados de la evaluacion proyectada segin
los criterios de cumplimiento completo (CC), cumplimiento parcial (CP), cumplimiento

minimo (CM), y no cumplimiento (NC).

Tabla 45.

Matriz integral de cumplimiento después de la propuesta.

No Cliusula de la Norma CC CP CM NC :;:’ltuails’igfs cump:i/l(;lien o Nivel
4  Contexto de la organizacion. 9 2 0 0 11 85 % Alto
5 Liderazgo. 5.1 0 0 88 % Alto
6  Planificacion. 4 1 0 0 90 % Alto
7  Apoyo. 6 4 0 0 10 80 % Alto
8  Operacion. 58 15 4 2 79 88 % Alto
9  Evaluacion del desempefio. 21 6 2 1 30 82 % Alto
10 Mejora continua. 8 2 1 0 11 83 % Alto

Total 111 31 7 3 152 85 % Alto

Nota. CC (10 pts), CP (5 pts), CM (3 pts), NC (0 pts). El total del 85 % corresponde al promedio

de las clausulas seglin la formula de nivel de gestion.

Con base en los resultados de la Tabla 46 se realiz6 la comparacion con el nivel inicial

de cumplimiento, evidenciando mejoras en cada una de las clausulas evaluadas.

Tabla 46.
Comparacion del cumplimiento por clausula de la norma 1SO 9001:20135.

Clausula ISO 9001: Nivel de cumplimiento Clausula ISO 9001: Nivel de cumplimiento
2015 antes de la propuesta (%) 2015 después de la propuesta (%)

4. Conte':xto'(’ie la 10 % 4. Conte.:xto'(’ie la 85 9%
organizacion. organizacion.

5. Liderazgo 55 % 5. Liderazgo. 88 %

6. Planificacion. 20 % 6. Planificacion. 90 %

7. Apoyo 41 % 7. Apoyo. 80 %

8. Operacion. 45 % 8. Operacion. 88 %

9. Evaluacion del 299, 9. Evaluacion del 82 %

desempefio.

desempeiio.
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10. Mejora continua. 24 % 10. Mejora continua. 83 %

TOTAL POR , TOTAL POR .
CLAUSULAS 32% CLAUSULAS 85 %

Nota. Elaborado por los autores.

En la Tabla 46 se evidencia mejora en todas las clausulas evaluadas de la norma ISO
9001:2015 tras el desarrollo del modelo. La clausula 4. Contexto de la organizacion incremento
su nivel de cumplimiento en 75 puntos porcentuales, pasando del 10 % al 85 %; la cldusula 5.
Liderazgo aumento en 33 puntos porcentuales, del 55 % al 88 %; la clausula 6. Planificacion
mejoro 70 puntos porcentuales, del 20% al 90%; la cldusula 7. Apoyo incremento 39 puntos
porcentuales, del 41 % al 80 %; la clausula 8. Operacion aumento 43 puntos porcentuales, del
45 % al 88 %; la clausula 9. Evaluacion del desempefio mejoro 53 puntos porcentuales, del
29 % al 82 %; y por ultimo la clausula 10. Mejora continua incremento 59 puntos porcentuales,

del 24 % al 83 %.

Para constatar la mejora proyectada tras la propuesta del modelo de gestion de calidad,
la Figura 11 presenta la distribucion del nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001: 2015, se evidencia que el 72 % del total de requisitos se proyectan en la categoria
“cumple completamente”, asi mismo la categoria cumple parcialmente se elevd al 20 %
mientras que los porcentajes correspondientes a “cumple minimamente”, y no cumple se
reducen a 5 %, y 2 %, respectivamente.

Figura 11.
Resultados del checklist después de la propuesta.

Resultado final despues de la propuesta
80%

Fli 3%
LIz
20%
2
l4%
10
1 5% . o 3% %
1% pay pac S e e e e g i e I 3% png 1% 1% 1% 1% g 2%
0% 0% AR 0l = 0% 0 0% e LreD
o5 B m- m_ " Hm™™ _— m-" B -
Conteyo dela Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Ewahiarinn del Mejora contima
organiza cion desempefin
B Cumple completamente B Cumple parcialmente Curnple mini mame nte B Na cum ple
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En conjunto, los resultados evidencian un fortalecimiento en el cumplimiento de cada
una de las clausulas de la norma ISO 9001:2015. El resultado global obtenido a partir de esta
evaluacion comparativa se presenta en la Tabla 47.

Tabla 47.
Mejora final del SGC.

Diagnéstico inicial Después de la propuesta Mejora

32% 85% 53%

Nota. Elaborado por los autores.

En la Tabla 47 se observa que el nivel de gestiéon de calidad y cumplimiento se
incremento del 32 % al 85 %, alcanzando una mejora de 53 puntos porcentuales. De acuerdo
con las directrices establecidas en la Tabla 16, el diagnoéstico inicial correspondia a un nivel
bajo, mientras que el resultado obtenido tras el desarrollo del modelo se ubica en un nivel alto,
evidenciando una mejora significativa en el cumplimiento de los requisitos evaluados, por ello

este nivel debera mantenerse mediante la aplicacion continua del modelo de gestion de calidad.

3.5. Presupuesto

El presupuesto estimado para la implementacion del modelo de gestion de calidad para
estandarizar las lineas de produccion en la empresa Aguapen EP, se presenta mediante la Tabla
62 donde se incluyen los costos referenciales de cada uno de los elementos esenciales de la
propuesta. Estos valores fueron establecidos en funcion de los recursos humanos, materiales,

logisticos y de soporte necesarios para el desarrollo del modelo.

Tabla 48.
Presupuesto de la investigacion.
item Descripcion Cant. (CI?SS:;)) Total
1. Recursos humanos (Investigacion y soporte técnico)
1.1  Levantamiento y validacién de procesos. 1 $1.200,00 $1.200,00
1.2 Adaptacion documental del SGC (manual, procedimientos, 1
formatos). $1.000,00 $1.000,00
1.3 Asistencia técnica para levantamiento del modelo de gestion. 1 $1.000,00 $1.000,00
1.4 Capacitacion en 1SO 9001:2015. 1 $800,00  $800,00
1.5 Talleres de gestion por procesos y mejora continua. 1 $500,00  $500,00
2. Materiales e insumos
2.1 TImpresion de manual de calidad. 1 $10,00 $10,00
2.2 Impresion de procedimientos, instructivos y formatos. 1 $35,00 $35,00
2.3 Material de oficina (carpetas, papel, toner). 1 $70,00 $70,00
2.4  Material para encuestas y levantamiento de informacion. 36 $0,30 $10,80

3. Logistica y soporte
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3.1 Reuniones técnicas de validacion del modelo. 3 $100,00  $300,00
3.2 Organizacion de talleres y capacitaciones. 2 $200,00  $400,00
3.3 Movilizacién y transporte local. 5 $50,00  $250,00
3.4 Apoyo logistico (material didactico, proyector, refrigerios). 1 $350,00  $350,00
Subtotal: $5.925,80
Imprevistos 5%: $296,29
Total: $6.222,09

Nota. Elaborado por los autores con base en estimaciones de costos referenciales.

Con el total de la inversion estimada, se proyecta un flujo neto de caja respecto al
modelo de gestion de calidad orientado a estandarizar las lineas de produccion de Aguapen EP,
esto para que se muestre su evolucion ya sea de forma positiva o negativa sobre la inversion

inicial de la propuesta como se indica en la Tabla 49.

Tabla 49.

Flujo neto de caja.

Aiio 0 Ao 1 Afio 2 Aifio 3 Aiio 4 Afio 5

Inversion del -$ 6,222.09
proyecto.

f;lio“eto de 5 622200  $245456  $52.538,02 $2.62431  $2,713.54  $2,805.80

Flujo $-3,767.53 $-1,312.97 $1,141.59 $3,596.15 $6,050.71
acumulado.

Nota. Elaborado por los autores.

Tras el desembolso inicial correspondiente al afio 0, equivalente a $6,222.09, destinado
a la implementacion del modelo de gestion de calidad, se proyecta la generacion de beneficios
econdmicos a partir del primer afio por $2,454.56, los cuales presentan un incremento gradual
hasta alcanzar $2,805,80 en el quinto. Esta tendencia refleja una mejora progresiva en la
rentabilidad derivada de la aplicacion de la propuesta. Asimismo, el flujo acumulado evidencia
que la inversion se recupera en el tercer afio, lo que demuestra la sostenibilidad financiera en
el mediano plazo, los indicadores financieros se desarrollan en la Tabla 50 lo que refuerza la
viabilidad de la inversion.

Tabla 50.
Indicadores financieros.

Indicadores financieros

Tasa o costo Ke 15%
Tasa interna de retorno (TIR) 28,80%
Valor actual neto (VAN>=0) $2,540.73
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VNA $8,762.82

C/B 1.41

PRC 2.50 afios
Nota. Elaborado por los autores.

La Tabla 50 muestra los principales indicadores financieros evaluados para la propuesta
en donde se obtuvo una tasa interna de retorno (TIR) de 28,80 %, valor que supera el costo de
capital (KE) de 15 %, lo que demuestra que la rentabilidad esperada del proyecto es superior
al rendimiento minimo requerido para compensar el riesgo de la inversion. Asimismo, el valor
actual neto (VAN) alcanzo un valor positivo de 2,540.73, resultado obtenido al descontar flujos
de cajas proyectados a una tasa del 15 %, lo que evidencia que la propuesta genera valor
econdémico para la empresa. De igual manera la relacion costo beneficio (C/B) fue de 1.41,
indicando que por cada doélar invertido se obtiene un retorno de $1.41, finalmente el periodo
de recuperacion del capital (PRC) fue de aproximadamente de 2.5 afios, lo que demuestra que

el capital invertido se recupera antes del tercer afio de ejecucion.

3.6. Marco de discusion

En el capitulo I, se estableci6 un estado del arte mediante mapeo sistematico de
literatura (MSL) el cual permiti6 identificar, clasificar y analizar la produccién cientifica
relevante sobre gestion de calidad y estandarizacion de procesos. La busqueda se realizé en la
base de datos de SCOPUS, WOS y DIMENSIONS, en donde se aplicaron criterios de inclusion
y exclusion priorizaron articulos de revistas cientificas publicados en los ultimos 5 afos,
obteniendo un total de 35 articulos. Mediante la aplicacién del AHP se evaluaron las técnicas
y herramientas metodoldgicas mas pertinentes para el estudio, los resultados de este analisis se
detallan en las tablas 1 y 2, en donde se demostrd que el modelo normativo iso 9001 (M.ISO1)
posee la mayor influencia con un 35.99%, siendo respaldo por el protocolo normativo ISO y la
guia de analisis documental normativo, asi mismo se constataron herramientas clave parala
recoleccion de datos como encuestas (EC) y entrevistas (ENT). Con los resultados del estado
del arte se responden a las preguntas de investigacion planteadas (Anexo 2) y se establece el

protocolo de investigacion (figura 4) en donde se detallan los niveles para encontrar la solucion.

En el capitulo II, se aplicd un marco metodologico de enfoque mixto con un diseio de
triangulacion concurrente (DITRAIC). Este disefio permitio la recoleccion y andlisis
simultaneos de datos cuantitativos y cualitativos. Para la recoleccion de datos cuantitativos se
tomo una muestra que fue sometida a criterios de inclusion y exclusion y muestreo por

conveniencia que dio como resultado 27 personas (tabla 7). Las técnicas empleadas para la
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variable independiente fue la encuesta mediante un cuestionario validado por juicio de
expertos, ademas de evaluar su confiabilidad interna mediante el uso del alfa de Cronbach
mientras que para la variable dependiente se emplea un checklist basado en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 (Anexo 10) para la parte cualitativa se emplearon entrevista a

informantes claves mediante el formato de entrevista semiestructurada (Anexo 14).

En el capitulo III, se realizo la propuesta de un Modelo de Gestion de calidad para
AGUAPEN EP, siendo esta sustentada en los resultados obtenidos durante la fase diagnostica,
empezando por la aplicacion del cuestionario cuya confiabilidad fue confirmada con un
coeficiente alfa de Cronbach de 0.844 (tabla 14), este mismo revelo una percepcion
desfavorable (72.43%) sobre el nivel de estandarizacion de procesos, evidenciando la ausencia
de procedimientos documentados como una causa principal de la variabilidad operativa. Por
su parte el checklist basado en la norma ISO 9001:2015 arrojo un nivel de cumplimiento del
32%, clasificado como “bajo”, con mayores brechas en las clausulas de planificacion (20%),
evaluacion del desempeiio (29%) y mejora continua (24%) todo esto se evidencia en la tabla
29. Asimismo, las entrevistas evidenciaron una alta dependencia del conocimiento empirico
del personal y la necesidad de implementar procedimientos estandarizados que fortalezcan el
control operativo y la trazabilidad de la operacion. La integracion de los hallazgos de los tres
instrumentos, mediante el proceso de triangulacion concurrente que especifican los hallazgos

encontrados en el diagnostico (tabla 17).

El modelo se estructuro mediante un manual de gestion de calidad y procedimientos
asociados, alineados con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PHVA. Esta
propuesta aborda los hallazgos identificados durante el diagnostico, estableciendo
procedimientos operativos estandarizados para las etapas criticas de potabilizacion, definiendo
roles y responsabilidades (tabla 32), creando una politica de calidad, estableciendo objetivos
de calidad (tabla 38), disefiando un cuadro de mando integral propuesto que evalua las mejoras

en AGUAPEN EP con la aplicacion del SGC (tabla 41).

La propuesta documental incluye creacion de formatos y registros estandarizados
(anexos 18 al 36) que garantizan la trazabilidad y el control de informacion, cubriendo asi la
brecha identificada en el diagnostico. Asimismo, se establecieron procedimientos para la
gestion de riesgos y oportunidades, control de cambios, auditorias internas y revision por la

direccion. Esta propuesta no solo responde a la necesidad de estandarizacion identificada en
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AGUAPEN EP, sino que también se alinea con las mejores practicas reportadas para el sector

de servicios publicos y plantas de potabilizacion
3.7. Limitaciones del estudio.

El desarrollo del diagndstico de Aguapen EP requiri6 el andlisis técnico de una
estructura documental basada en los 152 requisitos de las clausulas 4 a la 10 de la norma ISO
9001: 2015, Ia investigacion contemplo la revision de documentos institucionales como el
manual de funciones, el plan de contingencia (octubre 2025) y el manual de potabilizacion.

(AGP-POT-MPC-001).

No obstante, una limitacion fundamental fue la inexistencia de informacion
documentada critica, especialmente un manual de calidad y procedimientos estandarizados, asi
mismo se identificé que los registros de produccion presentaban desactualizacion que limito la
profundidad del diagnostico inicial al no permitir contrastar la practica diaria con registros
historicos formales. Esta carencia influyo en el nivel de cumplimiento detectado del 32 %,

restringiendo la capacidad de evaluar la trazabilidad operativa en fases previas a la propuesta.
3.8. Futuras lineas de investigacion.

A partir de los resultados obtenidos, se sugiere como linea principal la actualizacion del
modelo propuesto hacia la nueva version de la norma ISO 9001:2026 cuya publicacion esta
prevista para septiembre de 2026, la cual introduce cambios significativos en cultura
organizacional, cambio climético y digitalizacion de procesos que podran fortalecer la gestion
de calidad en Aguapen EP. Asimismo, se recomienda investigar la implementacion de
herramientas tecnoldgicas para el control documental y el desarrollo de nuevos indicadores que

evaltien el impacto de la estandarizacion en la eficiencia operativa.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del estado del arte mediante el mapeo sistematico de la literatura permitio
analizar un total de 35 articulos cientificos relevantes, identificando una tendencia hacia la
integracion de metodoldgica mixta (34.3 %). Asimismo, mediante el andlisis AHP, se
identificaron los principales métodos utilizadas en la gestion de calidad orientadas a
estandarizar procesos, se determind que el modelo normativo ISO 9001:2015 tiene mayor
predominio con un 35,99 %. De la misma manera el analisis AHP fue clave para identificar
técnicas para el andlisis de procesos y estandarizacion productiva, lo que permitio elaborar un

protocolo de investigacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, se determind que la combinacion de métodos
cualitativos y cuantitativos fue fundamental para comprender de manera integral la
problematica, Se concluye entonces que la aplicacion del enfoque mixto con un disefio de
triangulacion concurrente (DITRIAC) permitio obtener una vision integral del estado actual de
los procesos de Aguapen EP. La aplicacion simultdnea de encuestas, entrevistas y listas de
verificacion permitid contrastar la informacion obtenida desde distintas fuentes, facilitd la
identificacion de brechas en la estandarizacion de los procesos operativos. En este contexto,
los resultados demostraron la importancia y la necesidad de reforzar el manejo de la calidad

para optimizar el control y eficiencia de las lineas productivas.

En cuanto a los resultados alcanzados, el cuestionario fue clasificado cémo “aceptable”
después del proceso de validacion por expertos, lo que posibilitd su utilizacion en la etapa de
recopilacion de datos. La tabulacion de los cuestionarios demostr6 que la variable
independiente también un valor medio de 42 % y la dependiente del 46 % lo que indica una
percepcion intermedia de la condicion de los procesos analizados. Asimismo, en la fase de
analisis, se determinaron causas criticas asociadas a la falta de estandarizacion y control,
mientras que en la fase de mejoras se estructur6 una propuesta de modelo de gestion de calidad
con dimensiones e indicadores orientados a ISO 9001:2015. Finalmente, la integracion de los
hallazgos permiti6 sustentar la necesidad de implementar el modelo propuesto, evidenciando
que la mejora continua incide directamente en el fortalecimiento del desempefio, esto siendo
evidenciado en como el nivel de cumplimiento paso del 32 % en su etapa de diagnostico a un

85% en su etapa de propuesta.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la articulacion de la revision tedrica mediante un mapeo sistematico de
literatura (MSL) respaldado con directrices PRISMA como herramientas estandar para la
seleccion objetiva de tendencias que guien el disefio del metodolégico. De la misma manera,
el uso del método AHP permite la evaluacion y seleccion objetiva de las técnicas y herramientas

mas efectivas asegurando asi una toma de decisiones objetiva.

Para un correcto desarrollo del marco metodoldgico, se recomienda adoptar un disefio
metodologico mixto basado en la triangulacion concurrente (DITRIAC), que permita contrastar
la percepcion del personal con la realidad operativa, facilitando la identificacion precisa de
brechas en la estandarizacion. Asimismo, se sugiere validar los instrumentos a través del juicio
de expertos y calcular la consistencia interna usando el alfa de Cronbach, para asegurar la

fiabilidad y exactitud en la recoleccion de datos.

El seguimiento de la propuesta mediante auditorias internas, indicadores de desempefio
y evaluaciones periodicas del sistema de gestion de calidad constituyen un mecanismo
fundamental para verificar la efectividad de las acciones implementadas. Considerando que el
diagnéstico inicial evidencid un nivel de cumplimiento del 32 % respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, resulta pertinente desarrollar evaluaciones posteriores utilizando los
mismos criterios metodoldgicos, con la finalidad de cuantificar el grado de mejora alcanzado,
validar la aplicabilidad de la propuesta y orientar la optimizacion de los procesos productivos

en Aguapen EP.
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ANEXOS

Anexo 1. Objetivos de revision.

Objetivos de revision

Identificar la literatura cientifica relevante sobre la gestion de calidad orientada a estandarizar procesos,

OB1

mediante un MSL.

Analizar los modelos, técnicas, herramientas e instrumentos utilizados en la gestion de calidad para la
OB2 estandarizacion de procesos, mediante el analisis bibliométrico.
OB3 Priorizar las técnicas y herramientas mas pertinentes para el disefio del modelo de gestion de calidad, mediante

el método AHP.

Nota. Elaborado por los autores.

Anexo 2. Preguntas de investigacion.

Ne Pregunta de Investigacion Objetivo

Pl (Cuadl es la cantidad de articulos cientificos relacionados con la gestion de calidad OB.1
. orientada a la estandarizacion procesos? '

(Cuadles son las principales tendencias de investigacion en los ultimos afios con
PL2
relacion al tema de investigacion?
) ) . ) ) 0OB.2
PI3 (Qué modelos, técnicas y herramientas se utilizan en la gestion de calidad para la
estandarizacion de procesos?

P4 (Cuaéles son las técnicas y herramientas que resultan mas pertinentes para el disefio OB.3
. del modelo de gestion de calidad segtin el método AHP? ’

Anexo 3. Red bibliométrica de palabras claves.

G menageank,.

qu@allty ménégema‘fﬁ’g@ o

qualiti/ control

o s i *
quality management system {ﬁ
e

Anexo 4. Red colaborativa entre paises con mayor aporte investigativo.

V .
A
o
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Anexo 5. Matriz de métodos, técnicas y herramientas de articulos.

N°e Enfoque Metodologia Técnica Herramientas
o . . Modelos de gestion (ISO, EFQM,
Al Cualitativo Deductivo Modelo Normativo ISO 9001 Baldrige), Ciclo PDCA
. ., Software BIM (Revit, Dynamo),
A2 Mixto Deductivo Mc’ddad‘l’,ry Simulacién de SIG(QGIS), Modelo de integracion
0Ccesos BIM-GIS
A3 Mixto Inductivo- Metodologias de Optimizacion  Diagramas de Pareto/Ishikawa, QFD,
deductivo Operativa IDEFO, Cuestionarios
.. Inductivo- . Software NVivo, Teoria
A4 Cualitativo deductivo Entrevista Fundamentada
AS Mixto Deductivo Metodologias de thlmlzamon Herramientas 5S, QFD, Ciclo PHVA
Operativa
A6 Mixto Deductivo Modelo de %f;}’aasado en SiX  pNMAIC, JIT, 5S, Takt time, KPIS.
A7 Mixto Deductivo Modelo Normativo ISO 9001 L orma ISO 9001:2015, Herramientas
de auditoria
. e Datos secundarios (ISO, Eurostat),
A8 Cuantitativo Deductivo Metodqs AE-StadlSthOS para Software Minitab, Prueba de
Analisis y Control
Spearman
. . . Guion de entrevista, Marco
A9 Cualitativo Inductivo Entrevista PMBOK/ISO 9001:2015
o . Modelo de G.C. basado en Six DMAIC, Analisis de repetibilidad y
A10  Cuantitativo Deductivo Sigma reproducibilidad, SPC, KPTs, CRM
All Cuantitativo Deductivo Encuesta Cuestionario escala Likert, SPSS
Al2 Mixto lnductlyo— Entrevista Modelo HaSupMo, Cuestionario
deductivo
. Inductivo- Cuestionario semiestructurado,
Al3 Mixto deductivo Encuesta Software SPSS
Al4 Cuantitativo Deductivo Encuesta Cuestionario, Software SPSS
. . . Norma ISO 9001:2015, Analisis
Al5 Cualitativo Deductivo Modelo Normativo ISO 9001 PEST/FODA
Inductivo- ISO 9001:2015, PHVA, Ishikawa,
Alé Mixto uctv Modelo Normativo ISO 9001 seguimiento con indicadores 'y
deductivo .
auditorias.
Al17 Cualitativo Deductivo Modelo de evah}amon de Ma'rcos teoricos SEM, Cuestionario
desempeiio validado
o . Métodos Estadisticos para Software  SPSS, Pruebas  Chi-
Al8  Cuantitativo Deductivo Analisis y Control cuadrado y confiabilidad (Alpha)
Modelo de evaluacion de Regresion lineal, Software Excel,
A19 Mixto Deductivo ~ KPIS de desempeno, andalisis de
desempeiio K
tendencias
. . Modelado y Simulacion de Logica difusa (FCM), Algoritmo
A20 Mixto Deductivo Procesos XGBoost, SHAP, LIME
A21 Cualitativo Deductivo Modelo Normativo ISO 9001 NOI‘I.‘I‘,la ISO 900 1.:2(.)15’ Modelos de
gestion del conocimiento
A22  Cuantitativo Deductivo Metodologias de thlmlzamon Ciclo FDCA, mdlcadore.s ) de
Operativa desempeiio, protocolos de auditoria
A23 Mixt Deductivo- Modelado y Simulacién de Lenguaje ArchiMate, Requisitos ISO
xto inductivo Procesos 9001:2015
A24  Cualitativo Inductivo- Modelo Normativo ISO 9001 Norma ISO 9001:2015, matriz GUT y
deductivo entrevistas semiestructuradas.
A25 Cuantitativo Deductivo Metodqs _E_stadlstlcos para Cuestionario Likert, Software SSPS
Anélisis y Control v26
. . DMAIC, Diagrama Ishikawa, QFD,
A26 Cuantitativo lnductlyo— Modelo de G'.C basado en Six AMFE, graficas de control, analisis
deductivo Sigma X
financiero.
S . Métodos Estadisticos para Griaficas de control (X-—R/p), AMFE,
A27  Cuantitativo  Deductivo Anélisis y Control Metodologia DMAIC
A28 Mixto Deductivo Modelo de G:C basado en Six AMFE, DMAI'C, Histogramas,
Sigma Analisis de capacidad.
A29 Mixto Deductivo Modelo de G:C basado en Six QFD, AMFE, D_MAIC, Prmc1plos
Sigma Lean, Analisis indicadores financiero.
A30 Mixto Deductivo- Modelado y Simulacién de Notacion IDEFO0O, Checklist de
inductivo Procesos Nielsen, Norma ISO/IEC 25023:2016
A31 Cuantitativo Deductivo MetodorsAE.stadlstlcos para Estudio Gage R&R, Indicadores
Analisis y Control Cp/Cpk
A32 Mixto Deductivo Modelo de evahjacmn de DMAIC,. BSC, ANOVA, Kpis
desempeifio multivariados, Checklist.
A33 Cuantitativo Deductivo Encuesta Cuestionario Ll}(ert, Sistema CATI,
Base de datos Bisnode.
Inductivo- Normas ISO 9001:2015 — Google
A34 Mixto R Modelo Normativo ISO 9001 Forms para encuestas — Planillas de
deductivo
control
A35 Cuantitativo Deductivo Meétodos Estadisticos para Cuestionario de campo validado,

Analisis y Control

Escalas de Likert
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Anexo 6. Técnicas extraidas de articulos

Ne Técnica Simbolo Conteo Total
1 Modelo normativo ISO 9001. M.ISO Al,A7,Al5,Al6, A21, A24, A34 7
2 Modelo de G.C basado en Six Sigma. M.SS A6,A10, A26, A28, A29 5
3 Metodologias de optimizacion operativa. MOP A3, A5,A22 3
4 Meétodos estadisticos para analisis y control. MES A8, A18, A25,A27,A31, A35 6
5 Modelo de evaluacion de desempefio. M.EV Al17,A19,A32 3
6 Encuesta. ENC All,A13,A14,A33 4
7 Entrevista. ENT A4, A9,Al12 3
8 Modelado y simulacion de procesos. MSM A2, A20, A23, A30 4

Nota. Elaborado por los autores.

Anexo 7. Clasificacion de instrumentos aplicados en articulos.

Instrumentos Conteo Total
Analisis estadistico. A8,A19,A31 3
Analisis y modelado de procesos con IDEFO. A30 1
ANOVA con DBCA. A32 1
Archimate. A23 1
Cuestionarios. A3,A13,A17, A25, A33, A35 6
Encuestas de satisfaccion con escala ponderada. A5, A34 2
Entrevistas. A4, A9, A12, A21 4
Formulario digital estructurado. A2 1
Guia de analisis documental normativo. Al,A10,A22 3
Herramientas de G.C. A26, A27, A28, A29 4
Matriz de evaluacion y seleccion de proveedores con A6 1
pruebas de calidad.

Matriz GUT (Gravedad, urgencia y tendencia). A24 1
Modelo hibrido FCM-ML-FIS-XALI. A20 1
PHVA y Ishikawa. Al6 1
Protocolo de diagnodstico empresarial. AlS5 1
Protocolo de implementacion ISO 9001. A7 1
Software SPSS. All, Al4,Al8 2

Anexo 8. Cdlculo de AHP.

Ne Técnica
1 Modelo Normativo 1SO 9001 MISO o S W T I I S T S B S I T
2 Modelo de G.C basado en Six Sigma M.SS 058 08 [ 11z | r2s | 132 141 | 145 | 148 |
3 Metodologias de Optimizacion Operativa MoP
4 Meétodos Estadisticos para Anilisis y Control MES
5 Modelo de evaluacion de desempeiio M.EV
6 Encuesta ENC
7 Entrevista ENT Tabla 2
8 Modelado de Procesos MsM Coeficiente aleatorio segin el tamafio de ||
matriz.
Aliernativa M.ISO MLSS MOP MES M.EV ENC ENT MSM 1 o
M.ISO 1 3 6 3 6 7 7 s 2 o
VLSS 13 1 3 3 5 5 3 2 052
MOP /6 173 1 73 1 3 3 1 4 089
MES 13 12 3 I 3 5 5 3 : i
M.EV 1/6 173 1 173 1 3 5 5 5 1is
ENC 177 175 173 /5 173 I I 3 s s
ENT 177 /5 173 /5 173 I I 3 o 15
MSM /s 173 1 1 173 173 173 I 20 120
Suma 249 5.90 15.67 7.40 15.00 2533 2533 22,00
Técnicas Matriz Ponderada Sumatoria io % | Calificacis
M.ISO 0402 0,508 0383 0,405 0400 0276 0276 0.227 879 360 35.99% 1
VLSS 134 169 191 270 200 .19 .19 136 496 187 18,71% 2
MOP .067 .056 .064 .045 .067 1T XTI 045 581 .073 7.27% 7
MES 134 85 191 135 .200 .19 .19 136 277 160 15.96% 3
M.EV .067 .056 .064 .045 .067 11 11 136 672 .084 8.40% 4
ENC .057 .034 .021 .027 .022 0,03 .03 136 377 .047 4.72% 5
ENT 0057 0.034 0021 0.027 0022 0.039 0.039 0.136 0377 0.047 4.72% 3
MSM 0.080 0.056 0.064 0045 0022 0.013 0.013 0.045 0.340 0.042 425% s
Total 1,000 1,000 1,000 1.000 1.000 1,000 1,000 1,000 8.000 1.000 100.00%
Landa Max [8,901614492| _ICA [T
ic 0,12880207 [lor de consis{__0,091 |
Vilidez? ACEPTABLE |
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Anexo 10. Estructura del checklist.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se se y se

Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se
no se c a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no

se i no se i Cor a las fase de identi ion y ion del si D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos:

no se no se i no se N/S)

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
AV H P N/S

a. co NTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1c ION DE LA O ION Y SU CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y _direccion estratégica de la
organizacion.

2 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. o
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

3 |Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad. 3

4 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 5
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus
productos y servicios?

6

7 |Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion L]

8 |Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? o

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 |[Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion o

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos,
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.

11 |Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. o

BTOTAL [5) 5 6 0|
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 10%

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC o

2 |La direccion asegura que los procesos operen bajo control

5.1.2 Enfoque al

nte

3 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los producios y sericios y a la

a
le aumentar la 1 del cliente.

5 |Se consideran y cumple con los requisitos normativos y de calidad exigidos para el producto 10

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

5 ‘La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propdsitos establecidos. ‘ | | | [

a de calidad

5.2.2 Comunicacién de la poli

6 |Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. 5

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

7 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. 10

SUBTOTAL| 20 10 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 55%

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? ‘

4 |Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos [
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacion?

UBTOTAL| 0 10 [5)
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 20%

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion| 10
de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. ‘ | | 3 |

Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion

5 |de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir 5

la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

10

6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. ‘ ‘ ‘

7.4 COMUNICACION

7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. 3

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento

8 eficaces del SGC.
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7.5.2 Creacion y actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para la revisiéon y actualizacién de documentos. ‘

7.5.3 Control de la informacion documentada

10

‘Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL

30

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios.

La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacion.

Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

4

Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.21

Comunicacién con el cliente

La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios.

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas

Se 1 los requisitos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determil ion de los r isi para los pr y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este.

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion
documentada al respecto.

Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los r isif para los pr y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion
documentada pertienente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1

Gener

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrolio que sea adecuado para asegurar la posterior provicién
de los servicios.

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacién determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. |

8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de desempeiio, los requisitos legales y reglamentarios.

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

2(

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
0

2

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
1

2.

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las

2 entradas.

2

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

@

24

Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos
y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son
esenciales para su proposito previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios

31

Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Gener

32 |La organizacioén asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 10
33 |Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 10
2 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los proveedores 10
externos.
35 _[Se conserva informacién documentada de estas actividades 10
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa
36 |2 la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 10
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
38 organizacién de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 10
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.
40 Se determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los
requisitos
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
41 |La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. 10
42 |Se comunica la aprobacion de productosy servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios. 10
43 |Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas. 10
44 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
45 |Se comunica el control y seguimiento del desemperio del proveedor externo aplicado por la organizacion.
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
5 Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
47 |actividades a desempefiar.
48 Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados
49
Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.
50
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.
51 10
Se controla la designacion de personas competentes.
52
53 Se controla la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 10
54 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos.
55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 10
8.5.2 Identificacion y tr
56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 |[Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. 10
8.5.3 Propi per i a los cli o pr es externos
59 La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacién o 10
siendo utilizada por la misma.
60 Se I|dentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 10
utilizacién o incorporacion en los productos y servicios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 10

inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

62 ILa organizacién preserva las salidas en la produccién y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los requisitos legales y
64 |reglamentarios.

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
65

66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

67 Considera los requisitos del cliente.

Considera la retroalimentacion del cliente.
68

8.5.6 Control de cambios

69 =
requisitos.

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier

70 c o . s
accion que surja de la revision.
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

7 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

72 Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios.

73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega.

76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad

de los productos y servicios.

7

N

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

70 La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL| 240

35

78

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

45

%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generali

1 |La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

2 |Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

5 |Evalta el desempefio y la eficacia del SGC.

6 |Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y

9 |La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 |[La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

1 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de
la NTC 1SO 9001:2015.

12 |La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14 |Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17 |Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas.

20 |Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

21 |Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22 |Considera los resultados de las auditorias.

23 |Considera el desempefio de los proveedores externos.

24 |Considera la adecuacion de los recursos.

25 |Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26 |Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3 Sallidas de Ila revision por la direccion

2

N

Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

2

@

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

2

©

Incluye las necesidades de recursos.

3

S

Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

SUBTOTAL

70

Vil Enbrrinbiinns 0/ Ahénnida ((ALDLAN 1400

200/
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) | 29%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para 0
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 |Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 3
5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 5
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 5
9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y los 3
resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |[La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 0
1 Considera los resultados del andlisis y evaluacién, las salidas de la revisién por la direccién, para determinar si hay necesidades 0
u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 20 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 24%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
0y
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 55% MEJORAR
6. PLANIFICACION 20% IMPLEMENTAR
7. APOYO 1% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 45% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 29% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 24% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO DE DIAGNOSTICO 32%
Calificacion global en la Gestion de Calidad
Anexo 11. Matriz de operacionalizacion de variables.
Mairiz de operacionalizacion de variables
TITULO DEL PROYECTD
RODELC DE GESTION DE CALTDAD PARA LA ESTANDARIZACION DE LAS LINEAS DE FRODUCCION DE AGUAPEN EP. SANT A ELENA, ECTUTADOR
Variable . Definicién _ . Técnicas &
N Definicion conceptuaal N Dimension No Indicadores Ttem N
independiente operacional instromentos
4. Contexto 4 de cumplimiento
I?E 1 a M, 41,42, 43,44
Ia organizacion coniexto de 2 organizacion
El sistema de gestion de la calidad IS0 . 2% de cumplimiento da L
2001:201F == esuctora en tomo 2 st SIS 2 Herazzo 51 23,54
c'lnumlla..z.fnndan:.an.zlul :1:-& mmmdei . ) = ; Sioe Timiento de 1enes
fﬂIﬁJEﬂm.lm uwnn CORtERto A]}Lu:ﬂ_run . Planificacion 5 . m L s, L2
Orgamizacion (amaliziz del emtome ¥ partss imemietics de = —
interssadas),  liderzzge  (direccion ¥ I:umg n_} 7. Apove 4 * de cumplimiento de L7 374,75
- . ges calidad " o
: - ficaridn (=esti B Fpaye
Crestit _ oo _"'P] L Eestion | diame Lisea de — __
e | de resgos ¥ Objetvos SSmMigicos). BPONO | e cacinpara | B Operasion 3 % fe curaplimienta da 81,8283, 84,85 3.6 87 Chack list
calidad (recarzes, Ccompetencia v dooumentaciom), | ol mivel operacon
aperacion {sjecucion ¥ contral da proceses), a.r Bl o
raluacion  del dessmpefio  (seguimiento, de cmp ¥
i e N - mzjora . 2% da cupplisnismto de
medicion ¥ auditorias imbermaz), v mejora o 9. Diesampetio ] N 2010203
{@ccione: cormectivas v optinizacion contimaa).
Esta: dimersiones comstitoyen la baze para la
evaluacion del cumplimiento de los requisites
de gestion de calidad =n AGUAPEN EP.
% da cusplisni &
10. Mejora 7 i = 10.1,10.2, 10.3
mejora

Nota. Elaborado por los autores.
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Matriz de operatizacién de variable dep

TITULO DEL PROYECTO
MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LA ESTANDARIZACION DE LAS LINEAS DE PRODUCCION DE AGUAPEN EP, SANTA ELENA, ECUADOR
‘Variabl -
ariable Definicién conceptual No Indicadores ftem
. Procesos documentados | ¢S actividades operativas se desarrollan do una p
* * establecida?
R Compimiont onal .Las actividades del proceso se ejecutan conforme a procedimientos
‘umplimiento operaciona .
P pe establecidos?
Gestion y ejecucion| 3 1 " . ¢Cuando se presentan problemas operativos, se aplican acciones correctivas
mplementacion de mejora
- para los?
Las lineas de produccion comprenden 4 Optimizacién de actividades ;Se realizan mejoras orientadas a optimizar las actividades operativa
el conjunto de procesos 5 Utilizacion de registros (Las se toman registros o informacion del
interrelacionados que transforman proceso?
insumos en productos finales, los Las lineas de produccion fueron 6 Monitoreo de parametros ¢Los parametros operativos son monitoreados constantemente durante la
cuales deben operar bajo criterios de | —2> [neas de P e operacién?
. ® | evaluadas mediante el andlisis de
estandarizacién que abarcan la gestion ; ) ) ) o .
efecucion operativa (procesos | Procedimientos operativos, control 7 Nivel de uniformidad ;Los cjecutan las de manera uniforme?
¥ el P P ) documental y nivel de
Lincas de docu:cntado& C[ump;m]:cmot: lef;lﬂG{ cumplimiento de actividades Uniformidad 8 Secuencia operativa continua ;Las idades del proceso una operativa continua?
incas registros y monitoreo), la uniformida ; B —— - - —
s e yl Cestamdarizacio estandarizadas en AGUAPEN operativa 9 Continuidad del flujo ,Las operaciones se desarrollan sin interrupciones frecuentes
roduccién operativa (estandarizacion P
P ,Pcd PO ’l' 1 | EP-a través de instrumentos de
°°?“l’j‘,‘]"d “d del meto 05’(‘ ceont [“’ ¥ | recoleccion de datos orientados a 10 Métodos estandarizados | ;Las actividades operativas se realizan de acuerdo con métodos estandarizados?
estabilidad del proceso (pardmetros . > O
. P bi]’}d d a identificar ds y
C";‘”S‘ rangos y esta ;‘m;‘g 2 | oportunidades de mejora en los 11 | Control de parametros criticos Los pardmetros criticos del proceso son controlados continuamente?
locumentacion y trazal la -
) lon y traza - procesos productivos. - 3 JQué e los rangos del proceso se
(registros, seguimiento y disponibilidad Cmisallsy 12 | Rangos operativos definidos o
normativa), con el fin de garantizar la i - — - -
nativa), cor garanty estabilidad del . Cuando ocurren desviaciones operativas, s aplican acciones correctivas
eficiencia, calidad y consistencia del proceso 13 Estabilidad operacional oportunas?
producto final =
14 Frecuencia de mediciones ;Con qué frecuencia se realizan las mediciones operativas?
15 Registros de actividades ;Las actividad quedan d
b 16 Consulta de informacion ;La informacion del proceso puede consultarse cuando se requiere?
y — - - —
17 Seguimiento de registros  Existen registros de seguimiento de las actividades?
18 Disponibilidad normativa ¢ Los procedimicntos operativos se encuentras disponibles para el personal?
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Anexo 12. Formato de validacion por expertos.

Tk -
i3 Gq\}l UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
%%‘ e FACULTAD CIENCIAS DE INGENIERIA
r_]:?:f‘,?gy CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIATL.
ASUNTO: VALIDACION DE ENCUESTA BOFR. EXFPERTOS
Objetive: El presente cizesticnario tiens como objetivo recopilar informacion relacionada con al modelo da
zestidn de calidad v la estandarizacion de los procesos productivos en AGUAPEN EP, plants Atzhualpa, provincia
da Bantz Elena, con la finalidad de identificar sspectos asocizades 3l control operacional, mejora continna,
astabilidad d= los procesos v documentacidn operativa como base para 2l desarrollo del rabajo de investigacicn
tituladz “Modele de gestion de calidad para lz estandarizacidn de las lineas de produccidn en Aguapen EP, Santa
Elena, Ecuador™.
Dirirido a: Personal adminjerrative, téonico ¥ operativo ds 1z empress Asnapen E P plants Amshualpa
TEMA: MODELO DE GEETION DE CALIDAD PARA LA ESTANDARIZACION DE LAS LINEAS DE
PRODUCCION EN AGITAPEN EP. SAWTA ELEMNA ECUADOR
Mo, | CUESTIONARIO RESP‘EESTA DII;(I;I;_M: POR
iLaz actividades operativas se desarrollan signiendo una — —
1 secnencia previamente establecida? L1 T 2T 35T 4751
iLasz actividades dal proceso se sjecutan conforme & — _
2 procedimientos establecidos? L1 T a7 3475 ]
. zCuando =a presentam problemas opstativos, se aplican acciones — _
= correctivas para solocionarlos? L1 T 2T357T 4| |
252 realizan mejoras orientadas a optimizar las actividades — —
4 oparativas? LT 2T 5[4+ 5 |
_ iLasz deciziones operativas 2 toman considerando regisros o — _
- informacidn del proceso? L1 T a7 3475 ]
:Los paramstros opsTativos son monitarszdos constantemsnts — _
g durante la operacian? L1 T 2T 35T 47151
_ iLos operadores gjecutan las actividades operativas de manera — —
! uniforme? LT 2T 5[4+ 5 |
iLasz actividadss del proceso mantispnen 1uma secusncis operativa — _
g continwaT [t T 3T 35T 4715 ]
[1] :Laz operaciones se dezzrrallan sin imtarnipriones fracnentas? [T T 27T 35T 471 5 1]
:Las actividades operstivas se realizan de acuerdo con métodos — _
10 astandarizados? [t T 2T 5 [ 47135 ]
:Los paramstros criticos del pracezo zon controlados _ _
1 continuamente? [T T 3T 35T a5 ]
20ne porcentaje de los rangos operativos del proceso se — —
12 encuentra claraments definido? LT 2T 35T +7J5 |
. zCuando oowrren desviacionss operativas, se splican acciones — _
13 correctivas opornmasT 1T 2T 35T 475 ]
14 :Con qué frecuencis se realizan las mediciones operativas? [T T 21T 35 T7T 471 35 1]
15 ;Las actividades operstivas quedan registradas sdecuadaments? [ 1 [ 2 T 3 T 4 | 5 1]
:La informacion del proceso puede conzaltarse cuando se — _
16 | equiere? L1 T 2T 35T 47T 51
17 ;Existen registros de sepuimients de las actividades? [T T 217 31T a1 5 1]
18 LEl personsl dispone de procedimientos escritos para realizar sus I I S
actividades v consultarlos cuando lo reguiere? =
Eszcala de Lilkert DATOS DEL EXFEETO:
= Totalmenta de acoerdo NOMBEES Y APELLIDNDE:
4 Die acuerda PROFESION:
El i de acuerdo ni dezacuardao ANOS DE EXPERIENCILA-
z En desacunerdo TELEFONO:
1 Totalmente en desacwerdo CORRED:
FECHA DE VALIDACTON:
Obzarvacion sobre la validacidn:
Valoraciom:
BUENO REGULAR MALO

Ing.
C.I:
Experto

129



Anexo 13. Instrumento de recoleccion de datos (encuesta).

®)

Datos generales
del encuestado

(e}

Items o
preguntas

v e
Upsk

CARRERA DE INGENIERI4 INDUSTRIAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA

CUESTIONARIO DE RECOLECCION DE DATOS

Nowmbre y apalidos:

Area:

Tostrucciones EI presente cusshonamo bene com o objetivo recopl ar it ormacion sobre [a estan

Zacion deoeas en AGUAPEN |

EP. Sus respuestas serdn confidenciales v wiilizadas exclusivamente con fines académicos en el desarrollo ddl trabajo de timlacion
denominado “MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA LA ESTANDARIZACION DE LAS LINEAS DE PRODUCCION

DE AGUAPENEP, SANTA, ECUADOR ",

Marque sclouna puntuad an de 1a escala que cree que cumple por cada item

- Focals
Trems 1 H 3 1 E
1. jLas amividades opemtivas se desasrollan siguiendo una | Tetsimenns e - Tomiments do
: k : En desscussdo Metral D acusrde
secusnda previaments & gablecida? desacuendo acuerda
3. ;Las actvidades del proceso se cjecutan conforme a3 | Tealmeaw e N Tonlmerce ds
y N En demoude MNegtral Do acuerda
procsdimeenios estable ddos? cemasends 7 seae acuerdo
ER ,;Cu?ndo 3¢ presentan problemas operatives, s¢ aphcan accionss | Toalmente e o damcnen pr— De o Tealmeme de
comactivas para solucionarlos® dezacuema acusrds
4. [Se realizan méjoras orientadas a opumizar las activicades | Toulmenwen | oo, Neatral Deamuerde  Toimentede
aperativas? dusasnanda scusrds
5. Las dacigonss operativas se toman considerando ragistros o | Totalments en . Totlmante de.
inf — so7 PR En dessensedo Mewtral D acuerds o—.
4. ;Los pammetros operativos son mondtoreades constantements | Totalments en . . Towimente de
et s ey | o desmcuss Nestral D acusrda d:
7. ..:_I_as operadores ejecutan las actividades operaivas de manera | Totaments en o desens e Do asusrds Tomiments da
uniforme? desacus o acuenda
%. ;Las actividades del proceso mantiensn uma seqienda eperativa o 11-2 veees por 3-8 veces por SSuvecespor  Todosloadias
contmua’ h scmam =mam semama Sbomales
9. ;Lasoperacionss se desarrollan sininternp iones frecuentes? Toalmea €2 | £ s e Soewtral Deacuerds  Jommemede
& desacerda - : acuerda
10 ;Las actividadss aperatvas s realizan de acserdo oon métodes | Totalments e 5 Toimente de
. . En demouerde Memtral Deacusrds
estandasi zados™ desasdna acuerda
11, Los parimeros ilicos del proctso som comtrolades | Toulmenmen | oo Meatzal Deacnery  Tobimentede
continuaments? desacnecdo scusrds
AT - o
12. (Qué porcentzje de los magos opsmaives dal procsso se o200 240% 1180t £1.60% SLb0%
enoentra daramente defmido?
13, UC?mnd.o ocuren desviaciones cperativas, se aplican zociones | Tetaimenws o deseneds jr—— D 4a Temiments da
comectivas opornmas? desacuerdo i acuerds
N N - .. - - 23 &5 al s de §
0 N -3 veces al Veoey
14, [Con qué Eecuencia se realizan las medicionss operativas? e 1vezal & & g veces al
15, ;Las actividades epemtivas quedan registradas adecaadamerte™ Te’:' "Im_lm“' En demcuesde Meptral D acuerda Tcm;ﬂﬂ:;d'
16. !,E. a" mfonnacitn ddl proocese puede oonsultarse cuande s¢ | Toulmens en Er damcuen pr— De o Tomimeme de
saquriere] desacnenda > acuerds
17. Existen segistros de seguimicnto de las sctividades? TZ‘L““W“::" En demcume Nerwtral Deacuseda T“‘-‘“"ﬂe‘::d?
18.;El personal dispons de procedimisntos escritos para realizar sus | Totalments e . Totlmenze de
En demcussdo Netral De acuerda
actividades ¥ consultarlos cuando lo requiers? desacne mlo e acuerda

Anexo 14. Entrevista semiestructurada.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD CIENCIAS DE INGENIERTA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ENTREVISTA PARA LA RECOLECCION DE DATOS

OEBJETIVO: La entrevista tiene como objetivio conocer de manera detallada la percepcién v
experiencia del personal responsable de las dreas operativas v de calidad de AGUAPEN EP
respecto a los procesos de produccidén, métodos de control, estandarizacién de actividades v
necesidades de mejora continua dentro de la planta potabilizadora. La informacién obtenida
sera utilizada (nicamente con fines académicos v de investigacién.

Wt

Preguntas:

1. ;Cémo describiria actualmente el proceso operative de las lineas de produccidn en
AGUAPEN EP?

2. (Considera que los procedimientos operativos se encuentran correctamente estandarizados?
Por qué?

3. ;Cuiles considera que son las principales problematicas que afectan el desempefio ¥

control de los procesos productivos?

4. Qué métodos o herramientas utiliza actualmente la empresa para controlar la calidad en las

lineas de produccitn?

3. (Que tan importante considera la implementacién de un modelo de gestién de calidad para

mejorar los procesos operativos?

6. JExisten procedimisntos documentados o instructivos que orienten las actividades del
personal operative? Explique.

7. {Qué dreas o etapas del proceso de potabilizacién considera mas criticas o con mayor

variabilidad operativa?

8. ;Qué dificultades se presentan con mayor frecuencia durante el desarrcllo de las
operaciones productivas?
9. Qué mejoras considera necesarias para fortalecer la estandarizacion y eficiencia de los

procesos en AGUAPEMN EPT

10. ;Oné tan viable considera la aplicacion de herramientas basadas en ISO 2001:2015 ¥

mejora continua dentro de la empresa?

(a)

Encabezado
institucional

O]

Instrucciones

Y]

Escala
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Anexo 15. Validacion por juicio de expertos.

mi
FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL v ;
* CUESTIONARIO X :
! pst N
Modelo de gestion de calidad para la estandarizacion de las lineas de produccion en
Titulo
aguapen EP, Santa Elena, Ecuador
Experto: ViICToQ MATAS Fillysagua| Cl: 09101640¢3
Datos v
del Grado académico: Mge., Celular: 0999720204
Afios de experiencia; QY Correo:
CXPEO | Fecha de valldacion: | slos /3 /Mnf/OU’lO.&L- ee
T , L =

//
Datos | EXRErto: k™ Cl: 0 G0925Y2(0
dal Grado académico: Doaon (. dng aumpe| Celular: 098 32§ 325
¢ Aiios de experiencia: ZG A0 0 S Correo: 9*,,,,,@‘,”,_,,

e [ cha de validacion: 7 § [P1p 2020
- Experto: Meype) prual® Sea) | Cl: o$2258432/ Firma del ex
d:l % [Grado académico: MAGISTOR, Celular: 0947154 27¢
experto |08 de experiencia: /£ 08, Correo: / 5
PO | pocha de validacion: 1510575008 | yumenah € opeo.000.
"4

&

| Firma del experto:

Datos

del e i

experto Afios de experiencia: = Correp: '
Fecha de validacién: //79¢//20% ,%ﬂ

2= L] F

o Mot feyS 00ew0] G 0UGBETII | Firmade o
d:l % [ Grado ncadémico:' ME&e Celular; 09463 Y6 96 13
') Aiios de experiencia: )0 ﬁorreo: - 7
Fecha de validacion: & [ €[ W06 | Vlereyes @Wsc ﬁ]d
f

Anexo 16. Tabulacion de datos en IBM SPSS.
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Anexo 17. Lista maestra de informacion documentada.

Aguapen-EP

LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA

Codigo: AG-SGC-LM-01

Version: 01

EMPRESA POBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA Fecha-
DATOS DEL DOCUMENTO FECHA DE )IEDI().DE' -
N? VERSION | ELABORACIO e D}; - DISTHIBY C,IOI\ RESPONSABLE (s)
N CcODIGO NOMBRE TIPO ~ APROBACION | crTar | FISICO
(PAPEL)

1 |AG-SGC-MC-01 [Manual del Sistema De Gestion de Calidad Manual ] 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

2 |AG-SGC-MT-01 Matriz de identificaciéon de las partes interesadas v sus necesidades Matriz 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

3 |AG-SGC-R-A-01 |Alcance del sistema de gestion de calidad Tabla 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

4 |AG-SGC-MP-01 Mapa de procesos de Aguapen Ep Tabla 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

5 |AG-SGC-MT-02 [Matriz de roles v responsabilidades Matriz 0.1 3/7/2026 X Gerencia General

6 |AG-SGC-MT-03 |Mairiz para la identificacion v valoracion de los riesgos Matriz 0.1 3/7/2026 X Gerencia General

7 |AG-SGC-MT-04 [Matriz de acciones para el abordaje de los riesgos Matriz 0.1 3/7/2026 X Gerencia General

3 |AG-SGC-MT-05 |Matriz de acciones para el abordaje de las oportunidades Matriz 0.1 3/7/2026 ;4 Gerencia General

9 |AG-SGC-0C-01 Objetives de calidad Objetives de calidad 0.1 3/7/2026 X Gerencia General

10 |AG-SGC-ACO-01 |Acciones para el cumplimiento de los objetivos de calidad Acciones 0.1 3/7/2026 b4 Gerencia General

11 |AG-SGC-MT-06 |Matriz de requisitos legales Matriz 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

12 |AG-SGC-PR-01 Procedimiento de gestidn de riesgos v oportunidades Procedimiento 0.1 3/7/2026 X Fesponsable SGC

13 |AG-SGC-PR-02 Procedimiento de gestién de cambios Procedimiento 0.1 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

14 |AG-SGC-PR-03 Procedimiento de elaboracion v control de informacién documentada Procedimiento 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

16 |AG-SGC-PR-04 Procedimiento de producciéon Procedimiento 0.1 3/7/2026 X Coordinador de produccién
17 |AG-SGC-PR-05 Procedimiento de gestion de proveedores Procedimiento 0.1 3/7/2026 X Coordinador de produccion
18 |AG-SGC-PR-06 Procedimiento de salida no confonformes Procedimiento 0.1 3/7/2026 pie Coordinador de produccién
1% |AG-SGC-PR-07 Procedimienio de auditoria interna Procedimienio 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

20 |AG-SGC-PR-08 Procedimiento de revisién por la direccién Procedimiento 0.1 3/7/2026 X Gerencia General

21 |AG-SGC-RE-01 Regisiro de Mantenimiento v Calibracion de Equipos Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

22 |AG-SGC-RE-02 Registro de Solicitudes de Cambio Registro 0.1 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

23 |AG-SGC-RE-03 Registro de Cambios Realizados en los Productos Registro 0.1 3/7/2026 b4 Coordinador de produccién
24 |AG-SGC-RE-04 Fegistro para la Recepcidén de Materia Prima e Insumos Registro 0.1 3/7/2026 X Fesponsable SGC

25 |AG-SGC-RE-05 Regisiro de Propiedad Perteneciente al Usuario o Proveedor Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

26 |AG-SGC-RE-06 Registro de Entrega v Devolucién de Herramientas v Equipos Registro 0.1 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

27 |AG-SGC-RE-07 Registro de Control de Distribucién v Calidad Registro 0.1 3/7/2026 b4 Responsable SGC

28 |AG-SGC-RE-08 Registro de Cumplimiento de Indicadores Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

29 |AG-SGC-RE-09 Regisiro para Planificacion de Auditorias Internas Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

30 |AG-SGC-RE-10 Registro de No Conformidades v Acciones de Mejora Registro 0.1 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

31 |AG-SGC-RE-11 Registro de Revisidn por la Alta Direccién Registro 0.1 3/7/2026 pie Responsable SGC

3?2 [AG-SGC-RE-12 Registro de Informe de Aunditoria Interna Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

33 |AG-SGC-RE-13 Regisiro para encuesia de satisfaccion al cliente Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

34 |AG-SGC-RE-14 Registro para la evaluacién de proveedores Registro 0.1 3/7/2026 ;4 Responsable SGC

35 |AG-SGC-RE-15 Resultados de la evaluacién de los proveedores Registro 0.1 3/7/2026 X Fesponsable SGC

36 |[AG-SGC-RE-16 Resultados de cumplimiento de requisitos Registro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

37 |AG-SGC-RE-17 Regisiro de capacitaciones Regisiro 0.1 3/7/2026 X Responsable SGC

38 |AG-PR-RE-01 Registro de Operacién de Sedimentadores vy Filtros Registro 0.1 3/7/2026 X Coordinador de produccién
32 |AG-PR-RE-02 Registro de Operaciones Diarias Registro 0.1 3/7/2026 X Coordinador de produccién

Elaboré Angel Asencio Revisd: Apl'ObO'

Brittani Beltran
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Anexo 18. Registro de mantenimiento y calibracion de equipos (AG-SGC-RE-01).

Codizo AGSGCREN
6 Aguapen- EP REGISTRO DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE EQUIPOS | Versién 0.1
A POPCA KT AR —— —

Modelo:

1. TIPO DE ACTIVIDAD
Miantenimiento preventivo

Mdarca:

]

Area O Produccion [ Calidad (Laboratorio) |Serie™® serie Mantenimiento correctivo [m]
Neombre del quipo: Ubicacion: Calibracidn m]
Caodigo del equipo: Responsable de la actividad: Verificacion [m]
Cargo: Otro jm]

Especifiqua:

Repusstos o materiales utilizados (51 aplica)

sultado

Equipo operativo después de la actividad oSt mmNo Parametro verificado Tolerancia Especificacio (Conforme/MNo
Actividad conforme O 51 CONO OMN/A
Fequiers intervencion adicional O S1 NGO

Condicién general del equipo

OOptima CBuena CRegular [Mhiala

Observaciones

6. PROGRAMACION DE SEGUIMIENTO
Proximoe mantenimiento programade

Certificado de Calibracion N°.

LavoratorioProvesdor gue realiza la calibracion:

Frecuencia establecida:

Proxima xalibracion programada _
7. APROBACION Y VERIFICACION
REVISO:

Fesponsable de seguimier

APROBO:

Anexo 19. Registro de solicitudes de cambio (AG-SGC-RE-02).

Aguapen-EP

EMPAESA PUBLICA MUNICPAL MANCONUNADA

REGISTRO DE SOLICITUDES DE CAMBIO

AG-SGC-RE-02
0.1

Codigo

Version
Fecha

N° de

1 solicitud EeHin

Quien solicita/cargo

Cambio solicitado

Aprobacion .
1L Observaciones

SI NO

Realizo:

Reviso:

Aprobo:

Anexo 20. Registro de operacion de sedimentadores y filtros (AG-PR-RE-01).

@ Aguapen-EP

USRS PUBUCA MISMCRAL IANCOMUMADA

REGISTRO DE OPERACTION DE SEDIMENTADORES Y FILTROS

Cédigo:

AG-PR-RE-01

Yersidn o1

Fecha:

SEDIMENT ADORES

OPERACION DE FIL TROS

Duracion _de drenaje de lodos

MP A1

rMPA-2

MPA-1 MPA-2

1 I

NE1 [ ez NE1 [ NE2

= 3 T
HAORAS DE THABAID
HOY ACUM

1

= E] T
HONAS DE THASAJOD

min min

ANT

ANT ANT HOY ACLIM

[=]
=l
[=1
=1

] g e i 2 e a4 B
=l
=
o
5]

ACIONES:

Revisd:

Aprobd:
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Anexo 21. Registro de operaciones diarias (AG-PR-RE-02).

Cadigo: AG-FR-FE-02

@ Aguapen-EP REGISTRO DE OPERACIONES DIARIAS Version o

EMPEESA PUBLICE WMCPAL MANCTMLMADA Fecha:

PALC [Policroruro de Aluminio] HORA
1.00
PLRGAS: 200
M= Hora Tiempo de duracion [min) .00
4:00
500
500
00
CALIDAL: 200
.00
10:00
100
12:00
NOYEDADE S: 13:00
14:.00
15:00
16:00
17:00
18:00
13:00
20:00
2100
2200
23:00
STOCK DE QUIMICOS C:00:00
Producto Cantidad [kg] LAYADO DE FILTROS
PaC rP&-1 rPA-2
HTH B #1
Sulfato de cobre B #2
Coagul ante B #3
Carbon activado B #4
Realiza: Revisd: Aprobd:

BOMBAS

Anexo 22. Registro de cambios realizados en los productos (AG-SGC-03).

. . . Codigo AG-5GC-RE-03
@ Aguapen_EP Registro de cambios realizados en los Version 01
. R . productos
EMPRESA PUSLICA MASCIAL WANCOWLNADA Fecha
Registro de cambios realizados en los productos
. Cambios
™~ ivos i E i raci
No efectuados Motivos gque impulsaron el cambio Fecha Responsable Observaciones
Realizo: Revwviso: Aprobo:

Anexo 23. Registro para la recepcion de materia prima e insumos (AG-SGC-RE-04).

Codigo AG-SGC-RE-04
Aguapen'EP Registro para la recepcion de materia prima e insumos  |(Version 0.1
RS Ae—— Fecha
No Materia l'}l:l[.[lﬁ oinsumos | o, o edor (.l.]lilgl] del Fecha .de (.:m.tu.iad Responsable/Encargado | Observaciones
solicitados recepcion recibida
Realiza: Reviso: Aprobo:
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Anexo 24. Registro de propiedad perteneciente al usuario o proveedor (AG-SGC-RE-05).

REGISTRO DE PROPIEDAD Codigo AG-SGC-RE-05
@ Ag uapen'EP PERTENECIENTE AL USUARIO O |Version 0.1
T T m—— PROVEEDOR Fecha
Cliente
Fecha de recepcion
Quien entrega Quien recibe
. . . . Estado fisico al Observaciones o dafios
Bien/Equipo Cantidad Lugar de entrega recibir notificados
Entegue conforme Recibi conforme
Realizd: Revisd: Aprobad:

Anexo 25. Registro de entrega y devolucion de herramientas y equipos (AG-SGC-RE-006).

Acquspen-EP | REGISTRO DE ENTREGA Y DEVOLUCION DE HERRAMIENTAS ¥ [Co0i&0 AG-SCGCREDS
g. p Version 0.1
.- (. " EQUIPOS
L B WO, Ml Fecha
Entrega v devolucion de equipo o herramienta
_ . . Nombre de quien Hora . Observaciones

N

No Fecha Equipo o herramienta recibe Entrega Devolucion Firma (Estado)
Realizo: Reviso: Aprobd:

Anexo 26. Registro de control y distribucion y calidad (AG-SGC-RE-07).

. Codigo AG-SGC-RE-07

Ag uapen-EP REGISTRO DE CONTROL DE DISTRIBUCION Y CALIDAD  [Version 0.1

MPRTLA PULCH WA IACTMRAT
Fecha
Control de distribucion ¥ calidad
. . . . Cloroe residual & Conforme? .
No Fecha Hora Volumen Turbidez (<5 NTU) (0.3-1.5 mg/l) Ph (6.5-8.5) (SLNO) Firma responsable
Ohbservaciones tecnicas
Realizd: Reviso: Aprobd:
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Anexo 27. Registro de cumplimiento de indicadores (AG-SGC-RE-08).

Codigo AG-SGC-RE-08
@ Aguapen-EP REGISTRO DE CUMPLIMIENTO DE INDICADORES Version 0.1
.- . N e—— Fecha
Mo Activil_jades o Obijetivos | Indicador NIZ_I r:hl:-: Fecha § Cumple RHesponsa Sugerenl_:iasﬂjbservac
acciones revision S5i No ble iones
Realizo: Reviso: Aproba:

Anexo 28. Registro para planificacion de auditorias internas (AG-SGC-RE-09).

Aguapen-EP REGISTRO PARA PLANIFICACION DE AUDITORIAS [—omig0 - AG-SGCRE-09
_ _ WVersion : 0.1
.- e bty INTERNAS S

Objetivo de la auditoria:z

Area:
Encargado del proceso:
_ . i Hora de Hora de . . .
Ne | Acciones o actividades Feacha L . - - Proceso Equipo auditer | Observaciones
inicializacion finalizacion
Realizd: Reviso: Aprobd:

Anexo 29. Registro de no conformidades y acciones de mejora (AG-SGC-RE-10).

Codigo: AG-SGC-RE-10
A ua .EP REGISTRO DE NO CONFORMIDADES ¥ ACCIONES DE [ lgl.)
Versiom 0.1
) _ MEJOREA
PR A A ST Fecha:
Diepartamento Apartado de Norma ISO 9001:2015 Responsable

No Conformidad (NC)

Analisis de las causas generadoras y acciones preventivas, correctivas o de mejora

Causas generadoras:

Acciones tomada:

Seguimiento

v su efectividad:

Seguimiento de las acciones

Observaciones:

Realizo:

Reviso:

Aprobo:
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Anexo 30. Registro de revision por la alta direccion (AG-SGC-RE-11).

@ Aguapen-EP REGISTRO DE REVISION POR LA ALTA T s
(S DIRECCION :
R USSR A Fecha
Revizsion por la alta direccion
Citacion para la reunion de: #de acta |
Fecha de la reunion Fecha de la reunion Lugar
Cari . Ordinaria Extraordinaria
aracter de la reunion
Hora inicial: Hora final
Apellidos Nombres Firma
Informacion a revisar v/o verificar . Realizado —
- Si No
Reportes de informes anteriores
Resultados v hallazgos de auditerias internas
Miwel de zatisfaccion de clientes
Desempefio v redimiento de los procesos
Cambios o ajustes efectuados en el Sistema de gestion de Calidad (3GC)
Ewaluacion del desempefio de provesdores
Semuimiznto v control de acciones preventivas, correctivas v de mejora
Identificacion v evaluacion de riesgos v oportumdades
Comunicacion interna v externa
Realizo: Reviso: Aproba:

Anexo 31. Registro de informe de auditoria interna (AG-SGC-RE-12).

Aguapen-EP

EMPRESA PUBLICA WUMIGPAL MANCOMLNADA

Registro de informe de aunditoria

Codigo

AG-SGC-RE-12

interna

Version

0.

1

Fecha

Objetivo de la auditoria:

Fecha de realizacion:

Auditor Lider:

Equipo auditor:

Resultados encontrados

Apartado de 1a norma Acciones Tiempo de aplicacion
Proceso Detalle . .
ISO 9001:2015 consideradas sugerido
Observaciones
Recomendaciones
Conclusiones
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Anexo 32. Registro para encuesta de satisfaccion al cliente (AG-SGC-RE-13).

0

Aquapen-EP

ENPRESA PORLICA MUNCRAL WUTCINIROA

Registro para encuesta de satisfaccion al cliente

Codigo: |AG-SGC-RE-13
Version: |0.1

Fecha:

Para AGUAPEN EP, es de suma importancia conocer las opiniones, comentarios o sugerencias de los ciudadanos de la Provincia de

Santa Elena. Su retroalimentacion nos permite mejorar continuamente el servicio de potabilizacion v distribucion de agua.

Instrucciones: Por favor, marque con una X su valoracion para cada aspecto del servicio, considerando la siguiente escala: 1I=MALO,
2=REGULAF._ 3=BUENO, 4=EXCELENTE.

Calificacion
No Cuestionamiento 2 3 4
| (Como califica la calidad del agua potable recibida en su domicilio
(color, olor v sabor)?
5 (Considera que sus dudas, quejas o reclamos son atendidos de
- manera oporiuna v eficiente?
;Como valora la continuidad v presion del swninistro de agua
3 potable en su sector?
(Como califica la atencién v el asesoramiento técnico recibido por
4 parte del personal de AGUAPEN EP?
.En qué medida el servicio de agua potable satisface las
5 necesidades basicas de su hogar o negocio?
¢ Como califica la claridad de la informacion brindada sobre
] interrupciones y cortes programados en el suministro de agua?
Anexo 33. Registro para la evaluacion de proveedores.
@AguaPEn'Ep Registro para la evaluacion de proveedores \c'::slion [;“1:7 SR
AP PRI MNCPAL MCTMAND! Fecha

Para AGUAPEN EP, es de suma mmportancia realizar la evaluacion periodica de los proveedores para garantizar la calidad en toda la cadena de valor v asegurar la contimndad
del servicio de agua potable.

Instrucciones: Califique el desempefio del proveedor basandose en la siguiente escala

Valor Descripcion
NA No aplica
0 No cumple
1 Cumple de forma minima
2 Cumple e manera parcial
3 Cumple plenamente
4 Supera los requerimientos o expectativas

DATOS DE PROVEEDOR:

Nombre o razon social

Producto o servicio suministrado: ‘

Parimeiros

Criterios de evaluacion

Calificacion (0-4)

Cumple con las especificaciones técnicas v el
proposite de su contratacion

Calidad de los servicios o productos — - -
Cumple con los requerimientos o especificaciones

técnicas solicitadas

Entrega los insumos realiza el servicio dentro de los

Cumplimi
mpumento plazos establecidos (puntualidad)

Responde adecuadamente a las solicitudes de
emergencia o requerimientos técmicos de la planta

Oportunidades de respuesta = ——
Los tiempos de comunicacion v entrega de

proformas estan acordes a las necesidades de la
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Anexo 34. Resultados de la evaluacion de los proveedores (AG-SGC-RE-15).

- . Codigo AG-5SGC-RE-15
en_ Registro de la evaluacion de los TP

@ Aguap N Ep proveedores Versidn 0.1
EMPRESA PUBLICA MM MARCOMURIOA Fecha

Evaluacion de proveedores

Parametros

Criterios de evaluacion

Calificacion (0-4)

Calidad de los servicios o productos

Cumple con las especificaciones tecnicas
v el proposito de su contratacion

Cumple con los requerimientos o
especificaciones técnicas solicitadas

Cumplimiento

Entrega los inswmos realiza el servicio
dentro de los plaros establecidos

(puntualidad)

Responde adecuadamente a las
solicitudes de emergencia o
requerimientos técnicos de la planta

Oportunidades de respuesta

Los tempos de comunicacion v entrega
de proformas estdn acordes a las
necesidades de la empresa

EP =

EP = Evaluacion del proveedor
Pt = Puntos totales

Pp = Puntos posibles

ot 100
e
Pp

EP (%0) Cualificacion
0-25 Malo
26-50 Bueno
51-75 Regular
T6-100 Male

Calificacion del proveedor

Observaciones

Anexo 35. Resultados de cumplimiento de requisitos (AG-SGC-RE-16).

Codigo AG-SGC-RE-16
Aguap'Eﬂ'Ep Resultados de cumplimiento de requisitos Version 0.1
ENPRESA PUBLICA MINCFAL MANCIMINAOA Fecha

Fecha de revisién:

Proceso:

Responsable del proceso:

Equipo auditor:

Criterios de evaluacion

Porcentaje de cumplimiento Descripcion
N/A Mo aplica
0 No existe o no existe en la documentacién
0.25 Se aplica, pero no existe documentacion
0.5 Existe en la documentacion, pero no es aplicado
0.75 Es aplicado v documentado, pero requiere mejora en el control

1

Es aplicado, documentado v correctamente controlado

Apartado de la norma

Porcentaje de cumplimiento

Observaciones

_ Requisito
ISO 9001:2015

0 25 50 75

100
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Anexo

36. Registro de capacitaciones (AG-SGC-RE-17).

Codigo AG-SGC-RE-17
Aguapen-EP Reogistro de capacitacionos “ersion o1
EMPRERA PUBLICA MG, MANCOMUNADA Fecha
Tema:
Objetivo:
Numero de horas:
Facilitador:
Registro de asistencia
™o Mpellidos TNombres CI Cargo Sugerencias/Observaciones
Realizo: Firmo- Aprobo:
A 37. S da aplicacion del checkli.
nexo 37. Segunda aplicacion del checklist.
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio i (10 Se se i v se i
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del si B. parci con el criterio enunciado (5 puntos: Se
se i no se i Cori a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3
no se i no se i Cor a las fase de | i ion y P ion del si D. No con
el eriterio i (0 no se no se i no se i N/S).
CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
H P NiS
A B c D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION ¥ SU CONTEXTO 10 5 3 o
| |Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para =l propssito y_direccion estratégica de Ia 10
organizacisn.
2 |Se realiza el seguimiento v la revisién de la informacicn sobre estas cuestiones externas e internas. 10
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestién de Calidad. | m| | |
4 |Se realiza el seguimiento y la revision de |a informacion sobre estas partes interesadas vy sus requisito! | | | |
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance del SGC. se ha determinado segin: 10
Procesos operativos. productos y servicios. instalaciones fisicas. ubicacisn geografica
g |El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cusnta los problemas externos e internos. las partes interesadas y sus 10
productos y servicios?
7 _|Se tiene disponible v documentado el alcance del Sistema de Gestion. 10
8 |Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 3
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 [Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestién de la organizacién 10
10 |Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades. procedimientos. | o
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacién v control de los mismos.
11_|Se mantiene v consera informacion documentada que permita apovar la operacien de estos proceso 10
UBTOTAL 90 0 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 85%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMI SO GERENCIAL
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC. | 10 | | |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 3
3 |Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senicios y a 10
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente._
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 ‘La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propésitos establecidos. | 10 | | |
5.2.2 C i ile de la iti de i
5 |Se tiene disponible a las partes interesadas. se ha comunidado dentro de la organizacion. [ 10 T | |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. 10 | | |
SUBTOTAL| 50 | ©o | 2 | o
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 88%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
4 |Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 10
esperados.
, |La erganizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estes riesges vy opertunidades y los ha integrade en los 10
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 [Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? | [ s |
4 |Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos 10 | | |
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC vy la gestion de su implementacion? 10 | [ [
SUBTOTAL| 40 | 5 | 0 | ©
Valor Estructura: % Obtenido ({A+B-+C) /100)] 90%
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7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La erganizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacidn.

1 mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura) 10
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicidn se utilice para pruebas de conformidad de productos y semvicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento vélido y fiable, asi como la 10
medicidn de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 ‘Dispnne de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. ‘ 5 ‘
716 C imi de la organizacion
N Ha determinado la organizacidn los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 5
conformidad de los productos y senicios y. ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacidn se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestidn de una adecuada educacidn, formacidn v experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 5
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Exisle una metodologia definida para la evaluacidn de |a eficacia de las acciones formativas emprendidas. 10 | |
7.4 COMUNICACION
T |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacidn. | 5 |
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacidn documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacidn y funcionamiento 10 | |
eficaces del SGC.
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisidn y actualizacidn de documentos. 10 | |
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 [Se tiene un procedimiento para el control de |a informacion documentada requerida por el SGC. 10
SUBTOTAL| 60 | 20 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) [100)
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL
1 |Se planifican. implementan v controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 10
2 |La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacién. 10
3 |Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 10
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualguier efecto adverso. 10
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.21C i ion con el cli
& |La comunicacidn con los clientes incluye informacion relativa a los productos y sermvicios. 10
6 |Se obtiene la retroalimentacidn de los clientes relativa a los productos v servicios, incluyendo las quejas. 5
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determi i de los requisi para los productos y servicios
3 Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 10
necesarios para la organizacidn.
8.2.3 Revision de los requisi para los produ y servicios
9 |La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senvicios ofrecidos. 10
10 |La organizacidn revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 10
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacidn por parte de estos. cuando no se ha proporcionado informacion 10
documentada al respecto.
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 5
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y semnicios. se modifica la informacion 10
documentada pertienente a estos cambios.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
15 [La organizacidn asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 10
16 |[Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senvicios suministrados externamente. 10
17 Se determina y aplica criterios para la evaluacidn, seleccidn, seguimiento del desempefio y |a reevaluacidn de los proveedores 10
externos.
18 |Se conserva informacidn documentada de estas actividades 10
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacidn se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
1g |adversa a la capacidad de |la organizacidn de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes. 10
20 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 10
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
21 organizacién de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 10
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
22 |calidad 10
23 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senvicios cumplen con los 10
reguisito
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
24 |La organizacidn comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos. productos y servicios. 10
25 |Se comunica la aprobacién de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, |a liberacidn de productos y semvicios. 10
26 |Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacidn requerida de las personas. 10
27 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. [
28 |Se comunica el control ¥ seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacidn. 10
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
2g |Se implementa la produccidn y provisién del servicio bajo condiciones controladas. 10
Dispone de informacidn documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
30 | actividades a desempefiar. 10
ey Dispone de informacidn documentada que defina los resultados a alcanzar. 10
37 |Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicidn adecuados 10
3 Se controla la implementacidn de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas. 5
u Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para |a operacidn de los procesos. 3
35 |Se controla la designacidn de personas competentes. 0
6 Se controla la validacidn y revalidacidn periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 10
a7 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos. 3
38 Se controla la implementacidn de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega. 10
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
39 |La organizacidn utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senvicios. 10
40 (ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10
41 |Se conserva informacion documentada para permitir 1a trazabilidad. 10
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
42 La organizacidn cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacidn o 10
siendo utilizada por la misma.
43 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 10
utilizacién o incorporacidn en los productos y senvicios.
44 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 3
inadecuada para el uso y se conserva la informacidn documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
45 La organizacidn preserva las salidas en la produccidn y prestacidn del servicio, en la medida necesaria para asegurar la 10
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
4f |Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senvicios. 10
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacidn considero los requisitos legales y
47 reglamentarios. 10
48 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senvicios. 3
49 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida dtil prevista de sus productos y senvicios. 3
50 |Considera los requisitos del cliente. 5
£1 |Considera la retroalimentacidn del cliente. 10
8.5.6 Control de cambios
52 La organizacidn revisa y controla los cambios en la produccidn o la prestacidn del senvicio para asegurar la conformidad con 10
los requisitos.
53 Se conserva informacidn documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 10
accidn que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
54 La organizacidn implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 10
senicios.
55 |Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y senvicios. 10
56 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacidn. 10
57 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacidn. 10
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
58 La organizacidn se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 10
o entrega.
59 La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 10
conformidad de los productos y senicios.
60 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 10
61 |La organizacidn trata las salidas no conformes de una o mas maneras 10
La organizacidn conserva informacidn documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
62 ” A ; ) 1 ) 10
obtenidas e identifigue la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL| 500 | 25 18 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 88%
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9. EVALUACION DEL DESEMPERO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS ¥ EVALUACION
9.1.1 Generalidades

1 La organizacién determina que necesita seguimiento v medicidn. 10
2 [Determina los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacidn para asegurar resultados validos_ 10
3 [Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento v la medicidn. i
4 [Determina cuando analizar v evaluar los resultados del seguimiento y medicidn. i
5 |Ewvalda el desempefio vy la eficacia del SGC. 10
6 |Conserva informacidn documentada como evidencia de los resultados. 10
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacién realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 10
expectativas.
8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento vy revisar la informacidn. 10
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 |La organizacidn analiza v evalda los datos vy la informacidn que surgen del seguimiento vy la medicidn. 10 | |
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacidn lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 10
11 Las auditorias proporcionan informacidn sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos 10
de la NTC IS0 9001:2015.
12 |La organizacidn planifica. establece. implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria_ g
13 |Define los criterios de auditoria v el alcance para cada una. 3
14 |Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad v la imparcialidad del proceso. 5
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién. 10
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 3
17 |Conserva informacidn documentada como evidencia de la implementacidn del programa de auditoria v los resultados. 10
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccidn revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia. adecuacidn, eficacia y alineacidn 3
continua con la estrategia de la organizacién.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las 10
revisiones previas.
20 |Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC_ 3
21 |Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 10
22 |Considera los resultados de las auditorias_ 10
23 |Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 |Considera la adecuacidn de los recursos. 10
25 |Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v las oportunidades. 5
26 |Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salid de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revisidn incluyen decisiones v acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 10
28 |Incluyen cualguier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 10
30 |(Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10
SUBTOTAL| 210 25 12 4]
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B-=C) /100) B2%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para 10
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccién.
10.2 NO CONFORMIDAD ¥ ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla_ 10
3 Ewvalida la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad 10
4 Implementa cualquier accidn necesaria. ante una no conformidad. 3
5 Revisa la eficacia de cualguier accidn correctiva tomada. 10
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
7 Hace cambios al SGC si fuera necesario 5
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 10
a Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada v 10
los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacicn y eficacia del SGC._ 10
11 Considera los resultados del analisis v evaluacidn. las salidas de la revisidn por la direccidn. para determinar si hay 10
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 80 ] (5] (]
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) B3%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
9
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 5% MANTENER
- LIDERAZGO 8% MANTENER
- PLANIFICACION 0% MANTENER
- APOYO 0% MANTENER
- OPERACION X MANTENER
3. EVALUACION DEL DESEMPENO 2% MANTENER
[10. MEJORA g MANTENER
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION B85%
Cali i en la Gesti de Cali ALTO
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