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RESUMEN

En esta investigacion, la auditoria de calidad de las plantas compactas de Aguapen EP, se evalug el
cumplimiento de los estandares y requerimientos bajo la norma ISO 9001:2015 en los procesos
productivos. El analisis reveld que, aunque las plantas cumplen en cierta medida con los

procedimientos establecidos, persisten algunas areas con no conformidades, especialmente en la
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consistencia y control de los procesos, evidenciando un 50,20% de no conformidades y un 49,80%
de conformidades en los requerimientos y puntos a evaluar de la norma ISO 9001:2015. A través
de la auditoria se evidenciaron los hallazgos méas destacados se identificaron deficiencias en la
documentacion y en el cumplimiento de ciertos procedimientos, lo que genera la necesidad de
implementar acciones correctivas. Se identificaron las areas de oportunidad de mejora y asi
mismo, la auditoria subraya la importancia de fortalecer la capacitacion del personal y fomentar
una cultura de calidad y comunicacién mas sélida dentro de la organizacién. Esto permitira
reducir la recurrencia de no conformidades y mejorar la efectividad de los procesos. Se concluye
que, con las acciones correctivas y preventivas recomendadas para los procesos productivos,
Aguapen EP puede optimizar sus procesos, incrementar su eficiencia y asegurar un mayor

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

Palabras Claves: auditoria, norma iso 9001:2015, eficiencia, optimizar, conformidades

ABSTRACT

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

company and its clients.

Keywords: audit, iso 9001:2015 standard, efficiency, optimize, conformities
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INTRODUCCION

Las empresas en Latinoamérica enfrentan desafios Unicos en términos de eficienciay control
de calidad del agua, siendo esta una de las necesidades principales del ser humano, crucial para
la sostenibilidad en el planeta. El agua es tratada de manera esencial y su aprovisionamiento para
el uso es mucho maés exigente, consiguiendo calidad y seguridad que no afecte a los consumidores;
caso contrario, esto traerd como consecuencia perjudicial en la salud y la situacion se torna
preocupante por la creciente demanda de enfermedades, epidemias, etc. (Cirelli, 2022).

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

Segun Deming, el cumplimiento de los requisitos que establece la norma de calidad 1SO
9001, obliga a las organizaciones a mantener una supervision constante y oportuna durante el
desarrollo de sus procesos, obligdndose a mantener la mejora continua de los mismos; en la
actualidad, las organizaciones deben buscar la calidad total cuando se trata de satisfaccion de
clientes y permanencia en el mercado competitivo; una auditoria de calidad es una herramienta
de apoyo, pues su objetivo es evaluar la eficiencia de los procesos, minimizar los riesgos y
promover la mejora continua, logrando con ello desarrollar responsabilidad social en las
organizaciones. (Sotelo Asef, 2018).

En Ecuador, la empresa pablica Aguapen_EP, situada en Atahualpa, Santa Elena, una
empresa dedicada a la gestion y distribucion de agua potable, desempefia un papel esencial en el
suministro de agua y el tratamiento de aguas residuales. Sin embargo, se han identificado una
serie de desafios significativos en las plantas compactas de tratamiento de agua, durante el periodo
2023. A pesar, de los esfuerzos por mejorar los procesos productivos y garantizar la calidad de
agua distribuida, persisten problemas que afectan la eficiencia operativa, la conformidad con los
estandares y calidad y la satisfaccion de los clientes. Uno de los principales problemas detectados
es la falta de una auditoria de calidad integral que permite identificar y corregir deficiencias en
los procesos productivos de estas plantas compactas.

En este contexto la auditoria de calidad se presenta como una herramienta fundamental
para evaluar y mejorar continuamente los procesos productivos. La auditoria de calidad en

Aguapen_EP, se basa en un enfoque sistemético y estructurado para evaluar las conformidades
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de los procesos productivos y los sistemas de gestion con los estandares de calidad establecidos.
Este proceso es esencial para identificar areas de mejora, asegurar el cumplimiento normativo y
mejorar la eficiencia operativa en las plantas compactas de tratamiento de agua.

La propuesta de auditoria de calidad 1SO 19011:2018, ofrece una solucion integral a estos
problemas; proporcionando un marco estructurado para la mejora continua, estandarizacion de
proceso y el control de calidad, lo que puede llevar a una mejora eficiente operativa y a una mejor
calidad del producto final. (Martinez, 2019). La Auditoria de Calidad en Aguapen Ep, establece
parametros que mejoran la calidad del agua, hacia la mejora continua mediante identificar las no
conformidades, proponiendo sean los mas minimas posibles.

MATERIALES Y METODOS

El enfoque metodoldgico utilizado en el trabajo de investigacion es cualitativo, mediante
este enfoque se logrd utilizar una variedad de métodos para la recoleccién de datos, conforme a los
objetivos establecidos, con el fin y el proposito de una auditoria de calidad para el mejoramiento
de las plantas compactas. Segun Hernandez Mendoza & Duana Avila, (2020), el enfoque
cualitativo “utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar 1as preguntas de investigacion
0 revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” es asi como en la investigacion se
analizaron los datos o criterios obtenidos a través de cuestionarios y encuestas a trabajadores de
la empresa.

La investigacion es de disefio no experimental, ya que se trabaja con informacion
proporcionada por la entidad sin realizarse cambio alguno, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. El tipo de
investigacion no experimental las variables dependientes ocurren y no es posible manipularlas, no
se tiene control directo sobre dichas variables, ni se puede influir sobre ellas, porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos. (Mejia & Santamaria, 2020).

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

cumplimiento de las 1SO 9001:2015. Como muestra la tabla 1, tenemos el disefio de la

investigacion, siendo no experimental.
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Tabla 1
Disefio de la investigacion
DISENO DE LA INVESTIGACION

» NO EXPERIMENTAL

Descriptiva De campo
Correlacional Documental
Explicativa

Fuente: Elaborado por autores

La poblacién de estudio estara compuesta por todo el personal operacional de la planta
Atahualpa, personal administrativo, y el personal involucrado (personal de control de calidad y
produccién) en el proceso de las plantas compactas de la empresa AGUAPEN EP. En caso de
trabajarse con toda la poblacion, se eliminara el rubro correspondiente a la muestra. Como
muestra la tabla 2, tenemos la representacion de la poblacion del trabajo de estudio,
obteniendo con precision el nimero de personas que se ajustan a las necesidades en este
estudio, de la empresa AGUAPEN EP.

Tabla 2

Distribucidn de la poblacién en plantas de tratamiento Aguapen EP
POBLACION DE ESTUDIO CANTIDAD DE

TRABAJADORES

Personal administrativo
Gerencia 1
Departamento de Calidad 3
Departamento de Produccion 3
Personal planta Atahualpa
Operarios (jefe de turno) 1
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 12
Personal planta compacta Zapotal
Operarios (jefe de turno) 4
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 1
Personal planta compacta El Azicar
Operarios (jefe de turno) 4
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 1
Personal planta compacta Sube y Baja
Operarios (jefe de turno) 2
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 1

Personal planta compacta Julio Moreno
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Operarios (jefe de turno) 2
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 1

Personal planta compacta Colonche

Operarios (jefe de turno) 4
Jefe de bodega, ayudantes y auxiliar 1
Total, personal administrativo 7
Total, personal en plantas 36
Total, personal 43

Fuente: Elaborado por autores

Para el trabajo de investigacion se utiliz6 el tipo de muestreo no probabilistica por
conveniencia, siguiendo los criterios de (Hernandez Gonzélez, 2021) tomando la cantidad de 21
personas que trabajan de forma directa en el area de produccién de las plantas compactas, en la
tabla 3 se da a conocer la muestra del estudio en las areas de bodega, ayudante o auxiliares,

mismas que estan ubicadas en la parroquia Zapotal, El azlcar, Sube y baja, Julio Moreno,

Colonche.
Tabla 3
Distribucidn de la muestra
PLANTAS PERSONAL POR N.° DE PERSONAL(MASCULINO)
COMPACTAS AREA
Zapotal Operarios (jefe de 5
bodega, ayudante o
auxiliares)
El azGcar Operarios (jefe de 5
bodega, ayudante o
auxiliares)
Sube y baja Operarios (jefe de 3
bodega, ayudante o
auxiliares)
Julio moreno Operarios (jefe de 3
bodega, ayudante o
auxiliares)
Colonche Operarios (jefe de 5
bodega, ayudante o
auxiliares)
Total, de personal 21

Fuente: Elaborado por autores

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

Como muestra la figura 1, se observa el proceso para la recoleccion de datos: cuya fuente es la
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muestra de los trabajadores de las plantas compactas de Aguapen Ep: Zapotal, El azucar, Sube y
baja, Julio Moreno, Colonche; cuyo anélisis e interpretacion se utilizé el analisis descriptivo,

ademas, se validd en el Software SPSS29 mediante el Alfa de Cronbach.

Figural
Proceso de la recoleccion de datos
e Trabajadores de T o I *Planta de Tratamiento
la empresa [ T Atahualpa y plantas
Aguapen_EP h compactas de
- tratamiento de agua
¢Dénde se potable
7 éCudles son localiza la \

/ las fuentes? fuente de \

I LL_informacién? \

| AT |

"‘. éMedianteQ%_;f}’l . ;‘

! qué ¢M,ed!an'Fe /

método o qué técnica /
\ técnica se se analizara
* Observacion de . elrespectivo
recolectara

campo, entrevistas, ¢ qoio oo analisis de * Software Spss 29
cuestionario N datos?
proporcionado por ~ 77
los autores j L

Fuente. Elaborado por autores

Las técnicas que fueron usadas para la recoleccion de datos, es la observaciéon directa, que
permite al investigador acercarse al objeto de estudio (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,
2018) es decir, las personas que intervienen directamente en el proceso de las plantas compactas
se establecieron como instrumento de recoleccion de datos basada en esta técnica de la
observacidn, la lista de chequeo o check list, basada en verificar el cumplimiento de las normas
ISO 9001:2015. La lista de verificacion de cumplimiento del sistema de gestion 1SO 9001 para la
auditoria de calidad para el mejoramiento del proceso productivo en plantas compactas, Aguapen
Ep tiene un total de 51 alternativas como se indica en la tabla 4, los cuales tiene la siguiente escala

de calificacion en tabla:

Tabla 4

Puntos a evaluar segun 1SO 9001:2015

ASPECTOS A AUDITAR Total, de alternativas
4. Contexto de la organizacion 3
5. Liderazgo 3
6. Planificacion 3
7. Apoyo 12

8. Operacion 18

9. Evaluacion del desempefio 8
10. Mejora 4

Fuente. Elaborado por autores
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En la tabla 5, se muestra la escala de evaluacion de la norma ISO 9001:2015, teniendo
como objetivo obtener el porcentaje de las conformidades (49.80%) y de las no conformidades
(50.20%) en un promedio total de las 51; logrando identificar causa-raiz de la problematica,
resolviendo el objetivo especifico “Determinar la causa-raiz de las no conformidades junto con
las acciones correctivas y preventivas de calidad en el proceso productivo en plantas compactas,
en base a los resultados de la auditoria”.

Tabla 5
Escala de evaluacién de lista de verificacion de cumplimiento
CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD

PLANTAS %DE %DE NO CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO

JULIO MORENO 49% 51%

SUBE Y BAJA 49% 51%

ZAPOTAL 51% 49%

AZUCAR 47% 53%
COLONCHE 53% 47%

TOTAL 49,80% 50,20%

Fuente: Elaborado por autores

Se usara el cuestionario electrénico como instrumento para recolectar dato de la muestra.
El cuestionario es un grupo de preguntas redactadas de forma coherentes para obtener la
informacién sobre la variable que se va a evaluar (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).
Se ha seleccionado este tipo de instrumento porque determinara la planificacion de la informacion
necesaria. La validez se refiere al nivel que una herramienta mide con exactitud la variable que
se busca evaluar (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Se usaran 3 tipo de validez:
contenido, criterio y constructo.

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

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

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

variable y sus dimensiones.
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La confiabilidad es el grado de exactitud de la medida, en el sentido que si se usa
periédicamente la herramienta con el mismo sujeto produce resultados regulares (Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para este dato de confiabilidad, se aplic6 un cuestionario a
21 empleados de las plantas compactas de Aguapen Ep (Zapotal, Julio Moreno, Sube y Baja, EI
Azucar). Se aplico el método estadistico alfa de Cronbach porque es un instrumento que mide el
nivel de confiabilidad. En la tabla 6 se observa el valor del Alfa de Cronbach (0,719): Este valor
indica que la consistencia interna de los 24 items que componen la variable dependiente Procesos
productivos es aceptable. Aungue no es extremadamente alta, se encuentra dentro del rango
aceptable para un analisis de fiabilidad.

Tabla 6
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Variable Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos

Cronbach elementos estandarizados

Procesos productivos
(VD)
0,719 0,726 24

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

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

El anélisis descriptivo consiste en el método eficaz durante el proceso de estudio (Carlos
Flores Tapia & Lissette Flores Cevallos, 2021). En este tipo de analisis los resultados se
presentaron en la observacion cuantitativa y observacion cualitativa que dan como respuesta los
objetivos planteados, el andlisis inferencial, consiste en la estadistica de comprobar hipétesis
apreciando los parametros (Carlos Flores Tapia & Lissette Flores Cevallos, 2021).

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

especificos de la investigacion, la misma que se presenta en la siguiente tabla 7:
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Tabla 7
Planificacion de recoleccion de datos

Obijetivos especificos Acciones a realizar Herramientas Resultados
Evaluar el cumplimiento de los 1. Revision de 1. Listade 1. Informe de
procedimientos y las no documentacion del SGC  verificacidn basada en auditoria que
conformidades presentes en el procesoactual de Aguapen Ep los requisitos de la ISO evalué el
productivo de las plantas compactas, 2. Auditoria incito de 10s9001:2015. cumplimiento de
segun las 1ISO 9001:2018, con el actualprocesos productivos en las2. Entrevistas los procedimientos
sistema de gestion de calidad Aguapenplantas compactas estructuradas con el de acuerdo con la
EP. 3. Comparacion de los  personal clave ISO 9001:
procedimientos (Supervisores, 2015
documentados y los coordinadores, jefes de 2.
observados en la planta con turno) Identificacion de
las normativas 1SO 3. Revision de no conformidades
9001:2015 informes y registros del de los procesos
4. ldentificacion de no  SGC (auditorias productivos.
conformidades presentes en internas previas, 3. Informe sobre
los procedimientos y registro de produccion, la efectividad del
procesos. etc.). SGCy éareas que
4, Observacion directa requieran
de los procesos mejorarlas.
productivos.
Determinar la causa-raiz de las no 1. Anélisis de los 1. Diagrama de 1. Informe sobre
conformidades junto con las acciones resultados de la auditoriay Ishikawa (causa efecto las causas
correctivas y preventivas de calidad enlas no conformidades para el andlisis de las no principales de las
el proceso productivo en plantas detectadas conformidades) no conformidades.
compactas, en base a los resultados de 2. Aplicacion de técnicas y2. Analisis de los 2. Plan de
la auditoria. causa-raiz para identificar 5porqué acciones
los factores que 3. Revisién de correctivas y
contribuyen a las no informes de calidady  preventivas
conformidades 3.Propuesta auditorias anteriores  detallado para
de accion correctiva 'y para identificar resolver las no
preventiva. patrones recurrentes.

conformidades
detectadas

3. Mejora en los
procedimientos
del proceso
productivo.
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Entregar la propuesta documentada de 1. Redaccion del informe 1.  Informe 1. Informe

los resultados de la auditoria final de la auditoriaque ~ documentado de completo
19011:2018, Aguapen EP. documente los hallazgos  auditoria de calidad, entregado a la
obtenidos, las no segln 1SO 19011:2018. direccion de
conformidades detectadasy 2. Matriz de no Aguapen Ep, que
las acciones correctivasy  conformidades y documente los
preventivas propuestas. acciones correctivasy  resultados de la
2. Presentacion del documentadas. auditoria.
informe y propuesta a la alta3. Presentacion de 2. Propuesta de
direccion de Aguapen Ep  resultados a los acciones
3. Desarrollodeunplan responsables de la correctivas y
de mejora continlio basado plantay a la direccion preventivas
en los resultados de la de Aguapen Ep. implementables en
auditoria 4. Plande mejoracon la planta
acciones correctivasy compacta.
preventivas para 3. Plande
garantizar el mejora continua
cumplimiento de las  con seguimiento
normativas. de indicadores
claves de
desempefio.

Fuente: Elaborado por autores

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

Para conocer que prueba se debe aplicar para comprobar las hip6tesis, se utiliza
prueba de Shapiro-Wilk, aplicado en muestras menores de 50 individuos.

Los criterios que determinan la normalidad son:

Sig = < a aprueba Ho = los datos provienen de una distribucion normal Sig = > a aprueba H1

= los datos no provienen de una distribucion normal

Tabla 8

Prueba normalidad de las variables

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk Pruebaa

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig. aplicar

0.084 21 ,200"  0.964 21 0.605 >0,05 t de student
para una
muestra

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

Fuente: Prueba normalidad programa Spss29
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Tabla 9
Prueba t de student
Valor de prueba = 46.90

t al Significacion Diferenciade  95% de intervalo de
medias confianza de la diferencia
P de un factor P de dos Inferior Superior
factores
0.003 200.499 0.998 0.00476 -3.4943 3.5039

Fuente: Prueba t student programa Spss29.

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

Por lo tanto, se acepta la hip6tesis alternativa H;: La implementacion de una auditoria de
calidad en las plantas compactas de Aguapen Ep mejora significativamente el proceso productivo,
aumentando la conformidad con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion
del cliente. Se rechaza la hipétesis nula Ho: La implementacién de una auditoria de calidad en las
plantas compactas de Aguapen Ep no mejora significativamente el proceso productivo,
aumentando la conformidad con los estandares de calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion
del cliente.

RESULTADOS

Los resultados de la encuesta indican que hay una percepcion positiva en ciertos aspectos,
como el uso de tecnologias avanzadas Yy la eficiencia en el uso de recursos. Sin embargo, también
existen &reas criticas que necesitan atencion, particularmente en la consistencia de calidad del
agua, la transparencia en la revision de costos y la gestion de quejas. La comunicacion de los
procesos internos y las estrategias de mejora podrian fortalecerse para reducir la incertidumbre y
aumentar la confianza de los empleados en los controles de calidad y la eficiencia operativa. En
sintesis, de los resultados obtenidos en laempresa Aguapen Ep, se concluye que:

1) No se ha realizado auditorias de calidad en las plantas compactas, para demostrar el
cumplimiento de las mismas en el proceso productivo.

I)  Laempresa no ha realizado capacitacion del proceso productivo en las plantas compactas,
por ende, se nota una falta de conocimiento de las mismas.

Resultados del check list

En la tabla 10 y figura 2, realizando el balance de conformidades y no conformidades,
muestra que las plantas Zapotal y Colonche presenta el mayor porcentaje con el 53%, 53%

respectivamente, lo que indica que estas dos plantas cumplen con la mayor medida de los
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estandares o requerimientos establecidos en ISO 9001:2015, y un porcentaje de no conformidades
de 47%, 47% respectivamente, donde requiere mas atencion en términos de cumplimiento de
estandares. Por otro lado, la planta EI Azlcar tiene el mayor porcentaje de no conformidades
(53%), lo que indica areas con mayor problema o desviaciones estandar, contiene el 47% de
conformidad. El analisis comparativo muestra que no hay diferencia muy significativa entre
conformidades y no conformidades lo que podria indicar una oportunidad de mejora en todas
ellas. Las plantas con mayores no conformidades pueden requerir auditorias mas exhaustivas para
identificar y corregir los problemas, también las plantas Julio Moreno y Sube y Baja, presentan
una distribucién similar con un equilibrio entre conformidades (51%,49%) y no conformidades
(49%. 51%) respectivamente, lo que presenta una distribucion similar con un equilibrio entre
conformidades y no conformidades, alrededor del 50% por lo que, se presto atencion a las no
conformidades de todas las plantas compactas de Aguapen Ep, mediante el plan de mejora para
las plantas compactas Aguapen Ep.

Tabla 10
Resultados Check list de conformidades y no conformidades

RESULTADOS CHECK LIST PLANTAS COMPACTAS AGUAPEN EP

DESCRIPCION PLANTA PLANTAEL PLANTA PLANTA PLANTA
RESULTADOS CHECK JULIO  AZUCAR ZAPOTAL COLONCHE SUBEY
LIST MORENO BAJA

TOTAL % TOTAL % TOTAL % TOTAL % TOTAL %

CONFORMIDADES 26 51% 24 4T% 27 53% 27 53% 25 49%

NO CONFORMIDADES 25 49% 27 53% 24 4% 24 4T% 26 51%

Fuente: Elaborado por autores, check list
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Figura 2
Resultados Check list de conformidades y no conformidades

Resultados Check List Plantas Compactas Aguapen

Ep
26 27 27 27 26
25 25 24 24 24 25
20
15
10
51%
5 53% 53% 47% 51%
49% 47% 47% 53% 49%
TOTAL o % TOTAL % TOTAL % %
PLANTA JULIO PLANTAEL PLANTA PLANTA PLANTA
SUBE
| |
B CONFORMIDADES ENO
CONFORMIDADES 26 51% 24 | 47% 27  53% 27  53% 25 @ 49%
NO CONFORMIDADES 25  49% 27  53% 24  47% 24  47% 26 @ 51%

Fuente: Elaborado por autores, check list

Analisis FODA establecido a Plantas Compactas de AGUAPEN EP

El autor Huerta (2020) establecié una matriz FODA, enfocado en el proceso productivo de
las plantas compactas, que nos permitira identificar el impacto de los factores internos y externos,
Como muestra la tabla 10, el analisis FODA de las plantas compactas del tratamiento de agua
muestra que tienen fortalezas como la confianza de la comunidad, la experiencia de su personal
y un enfoque en la satisfaccién del cliente. Las oportunidades incluyen, la adopcion de nuevas
tecnologias, el acceso a financiamiento gubernamental y el aumento de la demanda de agua
tratada en comunidades cercanas. Sin embargo, enfrentan debilidades como la falta de inversién
de recursos y capacitacion, asi como dificultades al acceso. Las amenazas externas, como los
desastres naturales, los cambios climaticos y las regulaciones, pueden afectar la operacion y
aumentar los costos. Para maximizar su potencial, estas plantas deben invertir en tecnologia,

mejorar la capacitacion y establecer medidas preventivas ante riesgos ambientales y regulatorios.
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Tabla 11

Anélisis Foda
FODA SITUACIONAL DE LA EMPRESA
FORTALEZAS: OPORTUNIDADES:
> Relaciones con la comunidad: > Nuevas tecnologias: Incorporar nuevos equipos y
confianza de la comunidad local tecnologias que permitan innovar las plantas compactas, lo

que permita aumentar la eficienciay

reducir los costos.

> Experiencia: Los jefes de turno> Financiamiento:  Acuerdos financieros  con
cuenta con experiencia por afios deinstituciones gubernamentales.
trabajo en las plantas de

tratamiento de agua.

> Infraestructura: Al ser una planta> Aumento de la demanda: Creciente necesidad de
compacta, se  encuentra  conagua tratada en otras comunas cercanas a las plantas

mantenimiento preventivo. compactas

> Enfoque en el cliente: Contar con la> Aumento de la demanda: Creciente necesidad de

satisfaccion de los clientes en losagua tratada en otras comunas cercanas a las plantas

alrededores de compactas.
las plantas
DEBILIDADES: AMENAZAS:

» Cumplimiento normativo: Uso > Riesgos naturales: Desastres naturales como
obligatorio de las normas de terremotos que pueden ocasionar dafios en la

calidad y medio ambiente. infraestructura.

> Falta de inversién: Poca > Cambios climaticos: Cambios extremos que

inversion en recursos, equipos y pueden afectar la disponibilidad del agua, como
capacitacion al personal sequias o inundaciones.
> Impacto  ambiental:  Impacto> Regulaciones: Cambios en las regulaciones, lo

negativo al no aplicar medidascual puede aumentar los costos operativos:
preventivas ante sucesos

relevantes

> Acceso a plantas: El acceso a las>» Contaminacion: Contaminacion en el agua por
plantas compactas imposibilita llegar aalgunas actividades agricolas o industriales.
tiempo ante

emergencias.

Fuente: Elaborado por autores
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Analisis de no conformidades del Check list (Diagrama Ishikawa)

En la figura 3, diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa-efecto o
diagrama de pescado, es una herramienta identificada para identificar problemas de causa raiz de
un problema especifico.

Figura 3
Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

... METODO DE TRABAJO
'Capacitacion
insuficiente del
personal en
procedimientos de
calidad

Falta de procedimientos
para ciertas operaciones

Equipos de medicion y
produccion no calibrados
correctamente

Desconocimiento de los
procedimientos por parte
(de los operadores

Proceso de planificacién
no alineado con los
estandares de calidad 1ISO
Mantenimiento preventivo

. Cambios en los
de maquinaria no adecuada

procesos no .
debidamente No conformidades en el

SLZ"JL',‘;‘;?ZZZS proceso productivo de

las plantas compactas
aguapen ep, segun
Material siid] ;
conformes queno | auditoria de calidad 1SO
cumplen con la 9001:2015

especificaciones

Falta de supervisién
d da di enla
de los equipos en el
proceso de produccién

ejecucién de los
procesos

Inexactitud en las
mediciones por falta de
calibracion de los equipos

Falta de registros
confiables de datos de
medicién

Condiciones inadecuadas
de trabajo(temperatura,
iluminacién, ergonomia)

Falta de control en el
suministro de
insumos y materiales

Falta de un ambiente
controlado para
garantizar la calidad del
Indicadores de producto final
rendimiento no
alineados con los

M EDICIO'meivos de calidad

No existencia de un
sistema claro para la
seleccion de
materiales

MATERIALES

Riesgos ambientales
que afectan los
resultados de los
Procesos

MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaborado por autores, check list

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

En la Figura 4 y la tabla 11 muestran los siguientes resultados;
o En la causa métodos: las no conformidades (66.7%).
o La causa mano de obra: esta categoria se refiere a la capacitacién y competencia del

personal, las no conformidades (33.3%).

o La causa maquinaria: aqui se analizan las fallas o limitaciones en el equipo utilizado en

el proceso productivo; las no conformidades (52.2%).

o La causa material: ladeficiencia en los materiales utilizados puede ser una causa de las no

conformidades (26.7%).

o La causa medicion: esta seccion aborda la precision y confiabilidad de los sistemas de

medicién y monitoreo de la calidad; las no conformidades (70%).

o La causa medio ambiente: el entorno en el que se desarrolla el proceso también puede

influir en la calidad; esto incluye condiciones inadecuadas de temperatura, humedad o

limpieza en las areas de produccion, las no conformidades en esta area reflejan que el
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ambiente no esta controlado o que no cumple con los requisitos para asegurar un producto de

calidad.
Figura 4
No conformidades relacionadas al diagrama Ishikawa (6m)
NO CONFORMIDADES
80.0%

70.0%

70.0% 66.7% 65.0%
0,
60.0% 5220
50.0%
30.0% 26.7%
20.0%
10.0% I
0.0%

5.Medicion 1.Metodos 6.Medio 4.Maquinaria 2.Mano de 3.Materiales

ambiente obra
m NO CONFORMIDADES
Fuente: Elaborado por autores
Tabla 12
Datos de No conformidades
Descripcion NO CONFORMIDADES
5. Medicién 70,0%
1. Métodos 66,7%
6. Medio ambiente 65,0%
4. Maquinaria 52,2%
2. Mano de obra 33,3%
3. Materiales 26,7%

Fuente: Elaborado por autores

A continuacion, se presenta el analisis de los 5 Porqués, para identificar las causas raiz de
las no conformidades en cada area principal y segin el diagrama de Ishikawa. En la tabla 12,
muestra que las principales causas de las no conformidades de Aguapen Ep esté relacionada con
la falta de politicas y procedimientos estructurados en el area de capacitacion, mantenimiento de

equipo, evaluacion de proveedores y control ambiental.
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Tabla 13

Analisis de los 5 Porqués

Area Problema inicial 5 Porqués Causa raiz
Personas  El personal nosigue 1. No estan familiarizados con los Falta de capacitacion
correctamente los procesos. continua y adecuada
procedimientos 2. Lacapacitacion no es suficiente debido a la baja
establecidos. ni regular. priorizacion de la gestion.
3. No hay un programa de
formacion continua.
4. Falta de recursos.
5. Baja priorizacion de
capacitacion.
Procesos Losprocesosnose 1. Variaciones de los Falta de revisién y
llevan a cabo de procedimientos. estandarizacion periodica
manera uniforme 2. Procedimientos no actualizados de procesos debido a una
ni estandarizados. asignacion insuficiente de
3. No hay revision periodica. recursos.
4. Falta de recursos.
5. No se asigna presupuesto para la
mejora continua.
Equipos  Equipos obsoletoso 1. No se realizan mantenimientos Ausencia de un programa

con fallas recurrentes

preventivos. de mantenimiento
2. No hay programa de preventivo debido a falta
mantenimiento. de politicas de equilibrio.

3. No se asignan recursos.
4. Seprioriza produccion sobre
mantenimiento.

5. Falta de politicas de equilibrio.

Materiales Materiales de baja

calidad afectan el

proceso productivo.

1. Faltade control en seleccion de Falta de proceso formal
proveedores. para evaluar proveedores
2. No existen criterios de calidad. y asegurar calidad de

3. Faltadeevaluacion formal de  materiales.

proveedores.

4. No se considera necesario.

5. No se evalUa el impacto de

materiales.

UTIC
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Ambiente Ambientedetrabajo 1. Fluctuaciones de temperaturay Falta de mantenimiento
inadecuado para humedad. en sistema ambiental
asegurar lacalidad 2. Sistema de control ambiental  debido a la subestimacion

deficiente. de su importancia para la
3. Equipos de control ambiental  calidad.

antiguos.

4. Mantenimiento no planificado

5. No se considera critico para

calidad.

Gestion  Faltade supervision enl. No hay auditoria interna Ausencia de politicas de
el cumplimiento de losregular. calidad y compromiso
estandares de calidad. 2. Faltade cronogramade con la mejora continua.

auditorias.

3. Faltade asignacion de
responsabilidades.

4. No existen politicas de gestion
de calidad

5. Falta de compromiso de calidad

Fuente. Elaborado por autores

Estas deficiencias impactan en la capacidad de la organizacion para cumplir con los
estandares de calidad de manera eficiente. Las acciones correctivas se deben enfocar en:
1) Implementar un plan de capacitacidn continua.
II)  Desarrollar un sistema de estandarizacion y revisién periddica de procesos.
I1l)  Establecer un programa de mantenimiento correctivo y preventivo para los equipos.
IV)  Crear criterios claros para la seleccién y evaluacion de los proveedores
V)  mejorar la gestion en condiciones ambientales y asegurar el compromiso claro con la calidad
desde la direccion.
Presupuesto de gastos en la auditoria de calidad
En la tabla 14 se presenta el presupuesto de los gastos realizados en la auditoria de Calidad

en plantas compactas de Aguapen
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Tabla 14

Presuiuesto de iastos en la auditoria de calidad

Categoria Detalle Costo unitario  Cantidad Costo Total
Costo del personal Auditores $50/h 2personasx $ 2.000,00
20h
Capacitacion del personal $500 por curso 2 cursos $ 1.000,00
Total, costos del personal $ 3.000,00
Materiales y Papeleria y $200 1 global $ 200,00
Equipos Documentacion
Calibracién de Equipos  $300 1 global $ 300,00
de medicién
Licencia de Software ~ $600 1 global $ 600,00
Total, materiales y $ 1.100,00
equipos
Infraestructura Alquiler de Sala de $100 por dia 2 dias $ 200,00
Reunion de trabajo
Transporte y viaticos $400 1 global $ 400,00
Total, de infraestructura $ 600,00
Seguimiento  Visitas técnicas para $400 1 global $ 400,00
acciones correctivas
Seguimiento de auditoria $400 1 global $ 400,00
Total, de seguimiento $ 800,00
Costos adicionales Contingencias (10% del presupuesto total) $ 530,00
(imprevistos)
Total, de costos adicionales $ 530,00
Total, presupuesto estimado $ 6.030,00
DISCUSION

En cumplimiento con el objetivo 1 se realizd la auditoria para evaluar el cumplimiento de
los procedimientos de calidad en el sistema de gestion, lo cual se generd un informe detallado
de los resultados del Check List evidencian un cumplimiento de 49% y de no cumplimiento
51%. Lo que permitié observar areas donde hay fortaleza y areas con deficiencia; se divide por
categoria: contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion
de desempefio y mejora.

En cumplimiento con el objetivo 2 se identificd mediante las areas de mayor a menor

conformidad mediante los procedimientos y controles alineados con los requisitos de la norma
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ISO9001:2015. Las areas con mayor cantidad de no conformidades representan secciones criticas
gue necesitan atencién inmediata, y estos hallazgos se usara para proponer las acciones
correctivas y preventivas.

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

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

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

CONCLUSIONES

Cumplimiento parcial de los estandares de calidad: La auditoria realizada evidencio que,si
bien las plantas compactas de Aguapen EP cumplen en parte con los estandares de la norma 1ISO
9001:2015, existen areas especificas donde los procedimientos y la documentacion
necesitanmejoras. Este cumplimiento parcial indica que, aunque hay una estructura de gestion
de calidad en funcionamiento, se requiere un enfoque mas exhaustivo por parte de los
departamentos de calidad y produccion, con las politicas de calidad para alcanzar una
conformidad completa en base a las normas 1SO 9001:2015.

Identificacion de no conformidades recurrentes: Durante la auditoria, se identificaron
varias no conformidades que afectan la consistencia y efectividad de los procesos productivos
enlas plantas compactas. Estas no conformidades estan asociadas principalmente a la falta de
controly seguimiento en algunas areas destacando la falta de cumplimiento de los
procedimientos especificos lo que evidencid el mayor porcentaje de no conformidades con un
50,20% generalizado bajo los puntos de la norma 1SO 9001:2015, en todas las plantas compactas

de Aguapen Ep. Esto sugiere la necesidad de reforzar las practicas de control interno y monitoreo
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delos procesos para evitar la recurrencia de estos problemas.

Necesidad de fortalecer la cultura de calidad y la capacitacion del personal: Los resultados
de la auditoria resaltan la importancia de mejorar la formacion y el compromiso del personal en
temas de calidad. La falta de conocimientos sélidos sobre los procedimientos de calidad y los
estandares 1SO puede estar contribuyendo a las no conformidades observadas en la auditoria.
Proporcionar capacitaciones periédicas y la comunicacién contribuird a una mejora continua en
los procesos productivos y a un mejor cumplimiento de las normas de calidad establecidas y a
sus requerimientos para garantizar la completa satisfaccién de la comunidad.
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