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RESUMEN

El propdsito de este presente articulo establece los aspectos de la gestién de la calidad
identificando sus conformidades y no conformidades en la calidad del servicio y proponiendo
recomendaciones para mejorar la eficacia y eficiencia de dicho sistema basada en la norma ISO
9001:2015. En la actualidad las organizaciones deben afrontar grandes retos existentes en el
mundo globalizado que representa parte de su entorno, entre las cuales cabe destacar
principalmente la competencia de los productos/servicios que produce y/o comercializa, logrando
en el mercado tanto nacional como a nivel internacional. Cuyo objetivo es analizar la normativa
ISO 9001:2015 y su influencia en la gestion de calidad de la empresa PORTOAGUAS EP del
cantdn Portoviejo de la provincia de Manabi. En esta investigacién se fundament6 en un disefio
no experimental ya que se estudiaron las variables de manera premeditada, se realiz6 un estudio
con enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). El tipo de investigacion es de campo, con un
alcance descriptivo y con una poblacion de 117 empleados, entre las técnicas de recoleccion de
informacion tenemos encuestas, lista de verificacién y analisis documental, ya que con esta
informacion ha sido extraida, analizada y correlacionada en su totalidad, proceso que viabiliz6 el
desarrollo de un diagndstico situacional de la empresa. Se concluyo mediante los resultados se
destacaron areas especificadas donde los empleados expresan preocupaciones o sugieren
mejoras en el servicio de calidad, esto indican oportunidades para la mejora continua con la
importancia de llevar a cabo trabajos para lograr un buen respaldo de toda la informacion
documental con la ayuda especial de sistemas de gestion de calidad.

Palabras claves: Normas, ISO 9001:2015, Gestién, Calidad y Servicios.
ABSTRACT

The purpose of this article establishes the aspects of quality management, identifying its service
conformities and proposing recommendations to improve the effectiveness and efficiency of said
system. Nowadays, organizations must face the great challenges that exist in the globalized world
that represents part of their environment, among which the competition of the products/services
that they produce and/or sells should be highlighted, achieving both national and international
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market success. international. The objective of which is to analyze the ISO 9001:2015 standard
and its influence on the quality management of the PORTOAGUAS EP company in the Portoviejo
canton of the province of Manabi. This research was based on a non-experimental design since
the variables were studied in a premeditated manner, a study with a mixed approach (qualitative
and quantitative) was carried out. The type of research is field, with a descriptive scope and with
a population of 117 employees, among the information collection techniques we have surveys,
checklist and documentary analysis, since with this information it has been extracted, analyzed
and correlated in in its entirety, a process that made possible the development of a situational
diagnosis of the company. It was concluded that the results highlighted specific areas where
employees express concerns or suggest improvements in quality service, this indicates
opportunities for continuous improvement with the importance of carrying out work to achieve
good support of all documentary information with the special help from quality management
systems.

Keywords: 1SO 9001:2015 Standard, Management, Quiality and Services.

1. INTRODUCCION

Las organizaciones emplean sistema de gestion de la calidad con el propdsito
de garantizar que puedan ofrecer productos que satisfagan las exigencias de sus
clientes, asi como los requisitos legales y reglamentarios aplicables y lograr la
satisfaccion del cliente mediante mejoras continuas en su eficacia. La norma ISO
9001 ofrece herramientas de gestion basadas en las mejores industrias de
gestion de calidad a nivel internacional que permiten definir las politicas y los
objetivos de calidad de las empresas, monitorear y medir el desempefio de sus
procesos Yy las caracteristicas de los productos y fomentar la mejora continua
dentro de la organizacion. Acerca del impacto que tiene la implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en las
pequefias y medianas empresas del sector industrial; determino que esta influye
positivamente en la productibilidad al invertir en la estandarizacion de procesos,
generacion de una cultura de calidad, distribucién optima de los recursos y

aumento de la satisfaccion del cliente (Chuman, 2020).

Cabe mencionar que la norma ISO 9001:2015 han sido reconocidas por
organismos internacionales, lo que favorece el comercio internacional al generar
confianza en los clientes y los proveedores. Los cambios con respecto a la

calidad de los productos y servicios se han visto reflejados a lo largo del tiempo,
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teniendo asi gran avance dentro de los diferentes procesos que se ejecutan en

las industrias.

Para (Torres, |, 2023), es un conjunto de elementos relacionados entre si
orientados en una forma de trabajar basada en procesos, con una politica de

trabajo para alcanzar objetivo.

Dichos elementos pueden ser recursos humanos, recursos economicos,
infraestructura y equipos, conocimiento y experiencia, entre otros. Por lo tanto,
al considerar estos elementos como parte de un sistema interconectado, las
organizaciones pueden optimizar su desemperio al enforcarse en la alineacién y

mejora continua de los procesos que los vinculan

Segun (Andreu, 2020), considera que las entidades con la certificacion 1SO
9001:2015 presentan un notable mejoramiento en el desempefio en términos de
calidad como en la cantidad de sus productos. A partir de los resultados
obtenidos, se evidencian descubrimientos que respaldan la orientacion a los
proveedores, mediada por la satisfaccion de las partes involucradas, como una
herramienta crucial para alcanzar el éxito sostenible. Esto logra a través de la
conciencia y la comprension de la importancia de una organizacion certificada
por la norma ISO 9001 en relacion con la comodidad de sus partes interesadas
y la consecucion de negocios a largo plazo. Ademas, se puede afirmar que los
procesos implementados por las organizaciones que cumplen con la normativa
ISO 9001:2015 contribuyen al aumento de la calidad de productos y servicios,
alineandose con las experiencias comerciales y sociales de clientes y personas

interesadas.

Por otro lado, en el Ecuador se reconoce a la norma de sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015 la cual se aplica a las necesidades de las empresas ya
qgue brinda beneficios que afianzan sus ventajas competitivas, ademas esta
orientada a los procesos como la satisfaccion de los clientes a medida que se
implementan las mejoras. Las empresas ecuatorianas se unen a estas normas
para respaldar la calidad de sus procesos frente a mercados nacionales e
internacionales, cada departamento de las empresas debe cumplir con los

objetivos planteados para alcanzar los objetivos (Koneggiu, 2020).
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De acuerdo (Aguilera, 2021), menciona que las empresas ecuatorianas tienen
un enfoque basado en la calidad de acuerdo a los lineamientos de la nhorma ISO
9001:2015 y enfocan su identificacion, planificacion, verificacion, control de
procesos y actividades de acuerdo a los diferentes puntos que especifica la
norma, garantizando el cumplimiento de la satisfaccion de las necesidades de
los clientes en base a un enfoque adecuado en la gestién de procesos, por ello
se realiza un correlacion entre las expectativas de los clientes y los objetivos

trazados para mejorar los procesos en la empresa.

Por lo tanto, la empresa PORTOAGUAS EP del canton de Portoviejo,
implementa un sistema de gestion de calidad que mejorara eficazmente los
procesos internos, garantizando la continuidad del vital y cumpliendo los
requisitos técnicos legales INEN 1108:2020, la calidad debe vincularse con
buenos resultados, con procesos transparentes, con responsabilidades
compartidas, con productividades, con trabajo en equipo, con mejoramiento en
el desempefio y servicio al usuario, procedimientos para garantizar la total
calidad de los servicios que se prestan, en especial el proceso de tratamiento de
aguas residuales ya que son actividades nuevas para la direccion, siendo

necesario la actualizacidn respectiva en busca de la mejora continua.
Gestion de la calidad

La gestién de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién

y en los productos o servicios obtenidos a través de él (Toro, 2024).

La gestion de calidad ha evolucionado hacia un enfoque mas amplio que no solo
se centra en mejorar los procesos internos, sino también en la fabricacion de
productos competitivos en el mercado. Se menciona que en esto se logra a
través de sistemas de comercializacibn que estan en la necesidad del

consumidor.
Sistema de gestion de la calidad

Segun el autor (Alejandro, 2023), el SGC segun la norma ISO 9001, consiste en
un conjunto de politicas, proceso y procedimiento documentados que delinean

como una empresa desarrollard y entregard sus productos o servicios para
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garantizar la satisfaccion del cliente. La norma ISO proporciona directrices para
la implementacion efectiva del sistema de gestion de la calidad, adoptandose a

organizaciones de diversas dimensiones y sectores.
Por lo general, el estandar se implanta cuando una organizacion necesita:

+ Demostrar su capacidad de ofrecer productos y servicios que satisfagan
los requisitos de los clientes y cumplan con las regulaciones aplicables de
su entorno.

* Mejorar la satisfaccion del cliente mediante la implementacion de
procesos que optimicen su funcionamiento y garanticen el cumplimiento

de los requisitos tanto de los clientes como de las normativas
Beneficios de laimplementacién del SGC

Los principales beneficios de la implementacion conllevan una variedad de
ventajas, incluyendo la habilidad para renovar las estructuras y procesos de las
operaciones comerciales, establecimiento de un sistema que proviene la baja
calidad. Ademas, los sistemas de gestion de la calidad incrementan el valor
comercial al mejorar la velocidad, flexibilidad y capacidad para analizar las
actividades comerciales pasadas, presente y futuras de las empresas a lo largo

de su trayectoria (ESAN, s.f.).
La norma ISO

La norma ISO 9001 es universalmente reconocida como estandar para
administrar la calidad ya que se orienta a ayudar a empresas de todas las
escalas y areas a potenciar su rendimiento, cumplir con las expectativas de sus
clientes y evidenciar su compromiso con la excelencia en calidad. Sus directrices
especifican la manera de establecer, ejecutar, mantener y perfeccionar

continuamente un sistema de gestion de calidad (ISO, s.f.)

Las organizaciones certificadas por la norma ISO 9001 ponen el foco en el cliente
mas que en el producto y tratan de ofertar un servicio en el que se vean reflejado
sus valores de responsabilidad social corporativa. Las organizaciones que hayan
implantado un sistema de gestion de la calidad segun la ISO 9001 cuentan con

herramientas para medir la satisfaccion del cliente
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Aquellas empresas que se certifican en la norma ISO 9001:2015 mejoran su
imagen de marca, ya que este estandar internacional aporta confianza a los
grupos de interés, demostrando el compromiso de la organizacion por la calidad
(Prisma, 2023).

Requisito de la norma ISO 9001:2015

Contar con una certificacion 1ISO 9001 se ha vuelto indispensable para cualquier
organizacion que desea trabajar bajo estandares de calidad que permitan
obtener mejores oportunidades de crecimiento (Hernandez, 2023). Los

principales requisitos para obtener la certificacion ISO 9001 son:

* Tener un compromiso de la alta direccion
* Implementar un sistema de gestion de calidad
+ Contar con los recursos necesario elaborar el producto

* Medir, analizar y mejorar

De tal manera, destaca la importancia de obtener la certificacién ISO 9001 para
cualquier organizacién que aspire a operar bajo estdndares de calidad que
faciliten el crecimiento. Estos requisitos indican la necesidad de un compromiso
firme por parte de la direccién, asi como la implementacion de practicas y
procedimiento estructurados para garantizar la calidad y la mejora continua en la

organizacion.
Calidad del servicio

La calidad del servicio es una medida de como una organizacion entiende las
necesidades de sus clientes y satisface sus expectativas. Entender como
mejorar la calidad del servicio de tu producto es el paso clave para el crecimiento
de cualquier organizacion, se trata de un aspecto clave en la competitividad y

sostenibilidad de cualquier empresa.

Para garantizar y mejorar la calidad del servicio, las organizaciones suelen
implementar sistemas de gestion de la calidad como la ISO 9001, que
proporcionan un marco de referencia para establecer procesos, procedimientos
y controles que aseguren la consistencia y mejora continua en la entrega del

servicio. Ademas, se realizan mediciones periddicas de la satisfaccién del
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cliente, se recopila retroalimentacion y se llevan a cabo acciones correctivas y

preventivas para abordar las areas de mejora identificadas.

2. MATERIALES Y METODOS

Los materiales utilizados en un articulo de investigacion proporcionan un rol
importante sobre los recursos y herramientas empleadas en el proceso de

investigacion. A continuacion, se presentan detallado los materiales indicados:

Tabla 1. Materiales de investigacion
MATERIALES

Boligrafo
Internet
Laptop

Impresiones

Resmas de papel

Fuente: Elaboracion propia
Este estudio adoptd un enfoque mixto, combinando la recopilacién y analisis de
datos tanto cuantitativos como cualitativos. Su objetivo fue comprender y explicar
como el control de calidad impacta en la satisfaccién del cliente, evaluando
diversas circunstancias. Se considerd importante evaluar las condiciones que
favorecen un desempefio 6ptimo en el control de calidad y su impacto en la
atencion al cliente. Se utilizé un enfoque cuantitativo para analizar
estadisticamente los datos relacionados con las variables de interés,
centrandose en el porcentaje de clientes que experimentan deficiencias en el

servicio.

Segun (Arias, 2020), menciona que la investigacion de campo recopila los datos
directamente de la realidad y permite la obtencion de informacion de la
investigacion de campo al sefalar que esta recopila los datos directamente de la
realidad y que permite un comprension mas profunda y precisa de la situacion
en estudio en lo que facilita una mejor decision. Es por eso que esta investigacion
fue de campo porque se visito el lugar de los hechos y se logré aplicar las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos los que dieron pauta a

determinar el estado actual de la entidad objeto de estudio.
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La investigacion se clasifica como descriptiva, ya que se enfoca en identificar
como la variable independiente (normativa 1ISO 9001:2015) afecta la variable
dependiente (gestion de calidad) mediante la descripcion detallada de los datos
y el desarrollo de la investigacion en la entidad bajo estudio. Se aplicé el método
descriptivo para comprender, identificar y detallar los fenébmenos relacionados
con los sistemas de gestion de calidad. Ademas, se considera exploratoria, dado
gue aborda un problema que no esta claramente definido y se llevo a cabo con
el proposito de obtener una comprension mas profunda del mismo. El disefio de
esta investigacion es no experimental, ya que se llevé a cabo sin la manipulacién
deliberada de variables. Se observo el problema tal como se presenta en su
contexto natural. Ademas, fue transversal, ya que mediante la recoleccion de
datos se describieron las variables y se analizé su influencia en un momento

especifico del tiempo.

Para recopilar la informacion necesaria para esta investigacion, se emplearon
varias técnicas. Se utilizd6 una encuesta estructurada dirigida al personal
seleccionado como parte de la poblacion de PORTOAGUAS EP. Esta encuesta
consistié en preguntas cerradas para obtener datos especificos. Ademas, se
llevé a cabo un analisis documental para recopilar informacion bibliografica y
documental relevante para el desarrollo de la investigacion. Se realizo una lista
de verificacion dirigida al gerente para conocer la situacion actual de la calidad

del servicio de la entidad.

La poblacion general de la empresa PORTOAGUAS EP esta compuesta por 480
funcionarios, quienes tienen conocimiento sobre los procesos de produccién de
la entidad debido a sus actividades laborales. Para determinar el tamafio de la
muestra, se utilizé la formula de muestreo para estudios descriptivos en
poblaciones finitas. La férmula utilizada fue:

B N(PxQ)
"EN(EY+(PxQ)

Donde:
N= Poblacién o Universo, conjunto de elementos.

n: Tamafo de la muestra, subconjuntos de la poblacién.
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P= Proporcion de la poblacion en la cual se estima que existe una adecuada

presencia, de las variables en estudio, equivalente al 50%.

Q= Proporcion de una poblacién en la cual se estima que existe una inadecuada

presencia de las variables, equivalentes al otro 50%.
E= Error que se acepta para las muestras, el cual se ha fijjado entre el 5%.

Datos:

n= 680 (50 x 50)
680 (5) 2 + (50 x 50)
n= 680 (2500)
12000+ 2500
n=  1.700.000
14.5000
n=117.24 =117.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Aplicacion de la encuesta a los empleados seleccionados de
PORTOAGUAS EP

Encuesta aplicada al personal que labora en la empresa PORTOAGUAS EP de
la ciudad de Portoviejo.

Figura 1. ¢ Conoce usted sobre el sistema de gestion de calidad?

mSi

® No

Fuente: Elaboracion propia.
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La poblacién encuestada de la empresa PORTOAGUAS EP es de 117 muestra
gue la mayoria de los encuestado el 77% conoce sobre el sistema de gestion de
la calidad. Esto es un indicador positivo del nivel de conocimiento de los
empleados sobre la normativa 1ISO 9001:2015 de la gestién de la calidad y con
un 23% de los trabajadores no conoce el sistema de gestion de la calidad, esto
representa un area de oportunidad para la empresa en cuanto a la capacitacion

y sensibilidad del personal sobre la importancia de la calidad.

Figura 2. ¢ La implementacién de la norma ISO 9001:1015 ha mejorado la comunicacion
interna en PORTOAGUAS EP?

B Mucho
m Algo
= Poco

Nada

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos de la tabla 5. Un total de 43 trabajadores, que representa el
32%, indicaron que la mejora fue “mucho”. Ademas, el 49% de los encuestados
reportaron una mejora “algo”, mientras que el 14% sefialo una mejora “poco”.
Solo el 5% indico que la implementacion de la norma no habia mejorado la
comunicacién interna en absoluto. Eso quiere decir que existe un 68% que no
estan de acuerdo que existe buena comunicacion interna en la dicha empresa.

En total 117 trabajadores participaron en la encuesta.

Figura 3. ¢ Cudles son las principales dificultades que ha enfrentado con la implementacion de
la norma ISO 9001:20157?

M Falta de capacitacion

M Resistencia al cambio

m Dificultad en la compresion de la
norma

Falta de recursos

M Falta de liderazgo

M Otros

Fuente: Elaboracién propia
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El andlisis revela que las 117 respuestas analizadas, la falta de capacitacion es
la dificultad mas frecuente, mencionada por el 40% de los encuestados. le siguen
la falta de recursos con un 19%, la dificultad en la compresion de la norma un
16% vy la resistencia al cambio el 13%. Por lo tanto, la falta de liderazgo
representa el 7% de las respuestas, mientras que un pequefio porcentaje del 5%
menciono otros. Estos resaltan la necesidad de abordad estos desafios para

garantizar una implementacion exitosa de la norma ISO 9001:2015.

Figura 3. ¢ Qué medidas se toman para identificar y corregir las no conformidades en el
sistema de gestion de la calidad?

B Auditorias internas
792% 11%
9%

M Revision de documentos

Quejas de los clientes

Notificaciones de los empleados

B Analisis de datos

M Todas las anteriores

W Otras

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico anterior revela en que las quejas de los clientes es la medida
principal utilizada por las empresas para identificar no conformidades en un
sistema de gestion de la calidad, representando un 29% de las respuestas.
Ademas, se destaca la importancia de la revision de documento con un 19% vy la
auditoria interna con 11% como medidas significativas en este proceso. Sin
embargo, se observa una menor frecuencia en el uso de notificaciones de
empleados con un 23% y el analisis de datos con un 9% para identificar estas no
conformidades y con un 7% respondieron que todas las anteriores. La mayoria
de las empresas emplean una combinacion de estas medidas para abordar
eficazmente las no conformidades en su sistema de gestiébn de la calidad.
Finalmente, se resalta la necesidad de que las empresas revisen y actualicen
periodicamente estas medidas para asegurar su eficiencia continua en la

identificacion y correccién de no conformidades.
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Discusion
En esta investigacion la poblacion estuvo compuesta por 480 funcionarios que
conforman la planta de la empresa PORTOAGUAS EP, quienes son los que por
sus actividades conocen sobre los procesos de produccion que se llevan a cabo
dentro de la entidad. El tamafio de la muestra comprende de 117 personas, ya

que se aplicé la formula de muestreo para calcular estudios descriptivos para

una poblacién.

La gestidon de calidad es un aspecto fundamental para el éxito y la sostenibilidad
de cualquier organizacion, especialmente en aquellas dedicadas al suministro de
servicios esenciales como el agua potable. En este contexto, la empresa
PORTOAGUAS EP se enfrenta a la tarea de garantizar la calidad y accesibilidad
de sus servicios, cumpliendo con estandares internacionales y las expectativas
de sus usuarios. La presente investigacion tiene como objetivo analizar las
conformidades en el sistema de gestion de la calidad la empresa PORTOAGUAS
EP.

El andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
al personal de la empresa PORTOAGUAS EP revel6 una serie de hallazgos
significativos sobre el conocimiento y efectos del sistema de gestion de la calidad

dentro de la organizacion.

Segun el autor (Gonzales, 2019), en las organizaciones debe determinar el
conocimiento para llevar a cabo sus procesos y garantizar la adecuacion de sus
procesos y servicios, este conocimiento debe ser preservado y estar disponible
seguln sea necesario. Asi mismo el conocimiento del sistema de gestion de la
calidad casado en la norma ISO 9001:2015 es esencial para certificar la

conformidad de los requisitos legales y regulatoria aplicables.

En primer lugar, el analisis revela un nivel significativo de conocimiento sobre el
sistema de gestion de calidad entre los empleados de la empresa, con un 77%
declarando estar familiarizados con la normativa 1ISO 9001:2015. Sin embargo,
el 23% restante indica una oportunidad de mejora en términos de capacitacion y
sensibilizacion del personal sobre la importancia de la calidad en sus
operaciones. En cuanto a los beneficios observados con la implementacion de la

norma I1SO 9001:2015, se identifican varios desafios, como la falta de
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capacitacion, recursos y comprension de la norma, asi como la resistencia al
cambio. Estos resultados subrayan la importancia de abordar estos desafios
para garantizar una implementacién exitosa y aprovechar al méaximo los

beneficios potenciales de la norma.

Finalmente, en cuanto a las medidas tomadas para identificar y corregir no
conformidades en el sistema de gestion de calidad, se destaca la importancia de
las quejas de los clientes, la revision de documentos y la auditoria interna. Sin
embargo, también se sefala la necesidad de mejorar la participacion de los
empleados y el analisis de datos en este proceso para garantizar una

identificacion y correccion eficaz de las no conformidades.

LISTA DE VERIFICACION A LA EMPRESA PORTOAGUAS EP DEL CANTON PORTOVIEJO

LISTA DE VERIFICACION

Objetivo: Verificacion del cumplimiento del sistema de gestiéon de la calidad del servicio del

agua potable con la norma ISO 9001:2015

Estandar: Manual: Persona encuestada:

1ISO 9001:2015 Manual de calidad Abg. Julio Eche Macias
N° Preguntas Cumple No cumple | N/ A Observacién
1 ¢ Existe un manual | X

relacionado al sistema de
gestibn de la calidad al

servicio?

2 ¢ Existe personal suficiente | X

para el proceso de

recepcion del agua
potable?
3 ,Se realiza inspeccion y | X

control de calidad del agua

potable al momento de la

recepciéon?
4 (El realiza la limpieza | X
frecuente de los

contenedores de agua

potable?

5 ,Se utiliza un  equipo X

adecuado y calibrado para
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la  medicibn de los
pardmetros fisicoquimicos

del agua potable?

6 .Se toman medidas | X
correctivas en caso de que
el agua potable no cumpla
con los requisitos de
calidad?

7 ;Se revisa y actualiza X
periédicamente el manual
de calidad y los

procedimientos

relacionados con la
recepcion del agua
potable?

8 .Se mantiene una | X

comunicacion efectiva con
los clientes sobre la calidad

del agua potable?

9 ,Se realizan auditoria X
interna para verificar el
cumplimiento del sistema

de gestion de la calidad del

servicio del agua potable?

Andlisis e interpretacién

El analisis en base a la lista de verificacion revela algunos puntos criticos que
podrian afectar el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad del servicio
del agua potable segun la norma ISO 9001:2015. Principalmente se indico que
no se utiliza un equipo adecuado y calibrado para la medicion de los parametros
fisicoquimicos del agua potable, este hallazgo indica una posible deficiencia en
la precision de las mediciones de calidad del agua que podria resultar en
mediciones inexactas, lo que podria afectar la calidad del agua proporcionada a
los clientes. Por otra parte, muestra la falta de revision y actualizacién periddica
del manual de calidad y los procedimientos relacionados puede llevar a la
obsolescencia de la informacion y los procesos. Esto podria resultar en la

aplicacion de practicas desactualizadas o ineficientes que no cumplen con los
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estandares de calidad requeridos. Ademas, se indicé la ausencia de auditorias
internas limita la capacidad de la organizacion para identificar y corregir posibles
no conformidades o &reas de mejora en su sistema de gestion de la calidad. Sin
una evaluacion interna regular, existe el riesgo de que los problemas no se

detecten ni se aborden de manera oportuna.

Estos puntos negativos representan areas criticas que requieren atencion
inmediata por parte de la organizacion para garantizar el cumplimiento continuo
de los estandares de calidad y el mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La
implementacion de medidas correctivas y acciones preventivas en estas areas
puede ayudar a mejorar el desempefio general del sistema de gestion de la
calidad del servicio del agua potable.

4. CONCLUSIONES

La implementacion del sistema de gestion de la calidad basada en la norma 1SO
9001:2015 en las pequeiias y medianas empresas del sector industrial ha
demostrado tener un impacto positivo significativo en la productividad, la
estandarizacion de proceso y la satisfaccion del cliente. Esta normativa,
reconocida internacionalmente, no solo mejora de calidad de los productos y
servicios, sino también genera confianza con los clientes y proveedores,

favoreciendo el comercio internacional.

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la empresa PORTOAGUAS
EP revela un nivel significativo de conocimiento sobre el sistema de gestion de
calidad entre los empleados de PORTOAGUAS EP, con un 77% familiarizados
con la normativa 1ISO 9001:2015. Aunque existe desconformidades en la
entidad, como la falta de capacitacion, quejas en los clientes, recursos y
comprension de la norma, asi como la resistencia al cambio. Sin embargo, es
importante reconocer que superar estas dificultades puede conducir a una mayor
eficiencia operativa, una mejor satisfaccion del cliente y una posicion mas alta
en el mercado. A través de un compromiso continuo con la calidad y la
adaptacion a los cambios, las organizaciones pueden transformar estos desafios

en oportunidades para el crecimiento y la excelencia empresarial.
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