GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CLASE PRÁCTICA – CASO 2
SERVICIOS TÉCNICOS ANDINOS S.R.L.
De los requisitos y la evidencia a la evaluación de la conformidad
Ingeniería Industrial – 5.º Año – FI-UNJu – GEC 2026
	Aclaración: la empresa, las personas, los registros y todos los datos del caso son ficticios y se utilizan exclusivamente con fines académicos.



Propósito del trabajo práctico
Este caso busca aplicar la lógica de evaluación de la conformidad a situaciones concretas. La tarea consiste en identificar requisitos, analizar evidencia objetiva, decidir si existe conformidad, no conformidad o evidencia insuficiente, y justificar técnicamente cada conclusión. Posteriormente se trabajará la diferencia entre evaluaciones de primera, segunda y tercera parte, y entre certificación y acreditación.
Regla de trabajo
	No alcanza con responder “cumple” o “no cumple”. Cada conclusión debe indicar: requisito aplicable → evidencia observada → comparación → conclusión.



Situación de la empresa
Servicios Técnicos Andinos S.R.L. presta servicios de mantenimiento preventivo, calibración básica, verificación de equipos y asistencia técnica a pequeñas y medianas empresas. La organización está comenzando a ordenar su Sistema de Gestión de la Calidad y desea prepararse para trabajar con clientes que exigen mayor trazabilidad y evidencia documental.
Durante una revisión interna se recopilaron distintas evidencias. La dirección solicita al equipo de Ingeniería Industrial determinar si las situaciones observadas demuestran conformidad, no conformidad o si la información disponible no es suficiente para concluir.
Parte A – Evaluación de la conformidad
Evidencias simuladas
	Caso
	Requisito aplicable
	Evidencia encontrada

	1
	Toda orden de servicio debe estar aprobada por el cliente antes de iniciar el trabajo.
	OS-184: contiene firma digital del cliente y fecha anterior al inicio del servicio.

	2
	Los equipos de medición utilizados en servicios críticos deben tener calibración vigente.
	Multímetro M-07 utilizado el 12/09/2026. Certificado de calibración venció el 31/08/2026.

	3
	Los técnicos que realizan calibraciones deben haber aprobado la evaluación de competencia interna.
	Legajo del Técnico T4: constancia de capacitación, pero no se encontró resultado de evaluación de competencia.

	4
	Los informes deben entregarse al cliente dentro de las 48 horas posteriores al servicio.
	Servicio finalizado el 05/09 a las 15:00. Informe enviado el 07/09 a las 11:30.

	5
	Los reclamos deben ser registrados y analizados para determinar si requieren acción correctiva.
	Correo del cliente reclamando error en un informe. No se encontró registro en el sistema de reclamos.

	6
	Antes de utilizar una nueva versión de un procedimiento, debe retirarse la versión anterior de los puestos de trabajo.
	En taller se encontraron impresas las versiones 3 y 4 del Procedimiento ST-02. La versión vigente es la 4.

	7
	Todo servicio crítico debe incluir verificación final antes de liberación.
	Registro del servicio ST-391 indica “Finalizado”, pero el campo “Verificación final” está en blanco.



Momento 1 – Analizar requisito, evidencia y conclusión
Para cada caso, identificar con precisión cuál es el requisito que debe cumplirse.
Determinar qué evidencia objetiva está disponible.
Clasificar cada caso como: CONFORMIDAD, NO CONFORMIDAD o EVIDENCIA INSUFICIENTE.
Justificar cada conclusión sin agregar información que no esté presente en el caso.
Identificar cuáles situaciones requieren obtener evidencia adicional antes de emitir una conclusión.
Matriz de trabajo 1 – Evaluación de conformidad
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Parte B – Cuando la evidencia no permite concluir
Durante la revisión aparecen tres situaciones donde la información parece incompleta. El objetivo es evitar conclusiones apresuradas.
	Situación
	Información disponible

	A
	El procedimiento exige capacitación anual en seguridad. En el legajo figura una capacitación de hace 14 meses, pero no se conoce si hubo una actualización posterior en otra plataforma.

	B
	El cliente requiere que el técnico sea “competente”. Se encontró un certificado externo de curso, pero no existe información sobre cómo la empresa determina competencia.

	C
	Un equipo tiene etiqueta “Verificado 09/2026”, pero no se encontró el registro con el resultado de esa verificación.



Momento 2 – Distinguir no conformidad de falta de evidencia
En cada situación, indicar si ya puede afirmarse que existe una no conformidad o si primero debe buscarse información adicional.
Precisar qué evidencia adicional solicitarían.
Explicar por qué un auditor o evaluador no debería convertir una sospecha en una no conformidad sin evidencia suficiente.
Explicar la diferencia entre: ausencia de evidencia encontrada y evidencia de incumplimiento.
Parte C – Primera, segunda y tercera parte
La empresa atraviesa tres evaluaciones durante el mismo año:
	Evaluación
	Situación

	Evaluación X
	Dos empleados de Servicios Técnicos Andinos revisan el proceso de atención de reclamos según el programa interno de auditorías.

	Evaluación Y
	Un cliente industrial envía a su responsable de calidad para evaluar a Servicios Técnicos Andinos antes de incluirla como proveedor aprobado.

	Evaluación Z
	Un organismo de certificación independiente evalúa el Sistema de Gestión de la Calidad respecto de ISO 9001.



Momento 3 – Identificar quién evalúa y para qué
Clasificar X, Y y Z como evaluación de 1.ª, 2.ª o 3.ª parte.
En cada caso indicar: quién evalúa, quién es evaluado, para quién resulta útil el resultado y qué grado de independencia existe.
Explicar si las tres evaluaciones podrían utilizar ISO 9001 como criterio de referencia.
Explicar por qué una auditoría interna puede ser objetiva aunque siga siendo una evaluación de primera parte.
Matriz de trabajo 2 – Tipos de evaluación
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Parte D – Certificación y acreditación
La dirección decide avanzar hacia una certificación del SGC. Recibe propuestas de tres organismos ficticios:
	Organismo
	Información disponible

	CertificaSur S.A.
	Indica que certifica ISO 9001. Presenta evidencia de acreditación vigente para certificación de SGC y el alcance incluye servicios técnicos.

	Calidad Total Consultores
	Ofrece “implementar y certificar ISO 9001” con el mismo equipo. No presenta evidencia de acreditación.

	AuditaPro S.R.L.
	Presenta acreditación vigente para otro tipo de certificación, pero no se observa alcance para Sistemas de Gestión de la Calidad.



Momento 4 – Analizar la cadena de confianza
¿Qué información debería verificar la empresa antes de contratar a un organismo certificador?
¿Cuál de las tres propuestas presenta, con la información disponible, la situación más sólida para certificar el SGC? Justificar.
¿Por qué no alcanza con que una empresa diga que “emite certificados ISO”?
Explicar qué evalúa el organismo certificador y qué evalúa el organismo de acreditación.
En Argentina, ¿qué función cumple el OAA dentro de esta cadena?
Explicar por qué ISO no es quien certifica a la empresa.
Matriz de trabajo 3 – Certificación vs. acreditación
	Actor / función
	Pregunta que responde
	Qué evalúa
	Resultado esperado
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Parte E – Informe técnico breve
El equipo debe elevar a la dirección una recomendación de no más de una página. Debe incluir:
dos conformidades correctamente demostradas;
dos no conformidades correctamente justificadas;
una situación donde sea necesario obtener evidencia adicional;
la clasificación de las tres evaluaciones como 1.ª, 2.ª o 3.ª parte;
una explicación breve de la diferencia entre certificación y acreditación;
una recomendación sobre qué verificar antes de seleccionar un organismo certificador.
Pregunta integradora final
	¿Por qué una evaluación de la conformidad técnicamente válida debe basarse en requisitos definidos y evidencia objetiva, y no en impresiones, preferencias personales o supuestos del evaluador?



Criterios de evaluación del trabajo
	Criterio
	Qué se espera

	Identificación del requisito
	Reconoce exactamente qué debe cumplirse antes de emitir juicio.

	Uso de evidencia
	Distingue evidencia suficiente, incumplimiento y ausencia de información.

	Conclusión técnica
	Justifica conformidad, no conformidad o evidencia insuficiente.

	Clasificación de evaluaciones
	Distingue correctamente 1.ª, 2.ª y 3.ª parte.

	Cadena de confianza
	Diferencia normalización, certificación y acreditación.

	Rigor profesional
	Evita conclusiones no sustentadas y separa hechos de interpretaciones.



