GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CLASE PRÁCTICA – CASO 3
EQUIPAMIENTOS DEL VALLE S.A.S.
Diagnóstico integral de un Sistema de Gestión de la Calidad
Ingeniería Industrial – 5.º Año – FI-UNJu – GEC 2026
	Aclaración: la empresa, las personas, los documentos, los registros y todos los datos del caso son ficticios y se utilizan exclusivamente con fines académicos.



Propósito del trabajo práctico
Este caso integra los contenidos de la Parte I. El objetivo es diagnosticar un Sistema de Gestión de la Calidad a partir de problemas reales de gestión y evidencias simuladas. La tarea consiste en relacionar situaciones con los capítulos 4 a 10 de ISO 9001, identificar riesgos, analizar evidencia, reconocer interacciones entre procesos y proponer decisiones de mejora.
Regla de trabajo
	No analizar la norma como una lista aislada de capítulos. Cada problema debe leerse como parte de un sistema: contexto → liderazgo → planificación → apoyo → operación → evaluación → mejora.



Situación de la empresa
Equipamientos del Valle S.A.S. diseña y fabrica equipos auxiliares y estructuras especiales para clientes industriales. Tiene 68 personas, una planta principal y varios procesos tercerizados. En los últimos dos años aumentó fuertemente sus ventas y comenzó a trabajar con clientes que exigen mayor trazabilidad, cumplimiento de plazos y evidencia de control.
La dirección afirma que la empresa “ya trabaja con ISO 9001” porque posee política de calidad, procedimientos, registros y un mapa de procesos. Sin embargo, aumentaron los reclamos y las entregas fuera de plazo. Se solicita al equipo de Ingeniería Industrial realizar un diagnóstico.
Parte A – Evidencias simuladas del sistema
	Código
	Evidencia / situación observada

	E1
	La demanda creció 35 % en un año. No se actualizó el análisis de contexto ni la capacidad instalada.

	E2
	Ventas confirma fechas de entrega sin consulta formal a Producción. El 22 % de los pedidos del último trimestre se entregó fuera de plazo.

	E3
	La política de calidad declara compromiso con cumplimiento de plazos, pero no existe un objetivo cuantificado asociado.

	E4
	Existe un único proveedor de un componente crítico. En los últimos seis meses registró tres entregas tardías y no hay proveedor alternativo homologado.

	E5
	Dos operarios nuevos realizan una soldadura especial. Hay constancia de capacitación, pero no evidencia de evaluación de competencia.

	E6
	En un puesto de fabricación se encontró un plano Rev. B. Ingeniería indica que la versión vigente es Rev. D.

	E7
	La empresa mide retrabajos, entregas en fecha, reclamos y devoluciones, pero los indicadores se archivan mensualmente sin análisis de tendencias.

	E8
	Una auditoría interna detectó tres veces el mismo incumplimiento: órdenes especiales liberadas sin revisión técnica completa.

	E9
	Ante una pieza fuera de tolerancia, se retrabaja la pieza y se cierra el registro. No se analiza por qué la falla se repite.

	E10
	La revisión por la dirección del último año consistió en aprobar el acta anterior. No se analizaron desempeño de procesos, auditorías, reclamos ni recursos.



Momento 1 – Relacionar problemas con los capítulos 4 a 10
Para cada evidencia E1–E10, identificar el capítulo o los capítulos de ISO 9001 que pueden estar involucrados.
No limitarse a indicar un número. Explicar qué problema de gestión intenta resolver cada capítulo seleccionado.
Identificar al menos tres evidencias que involucren simultáneamente más de un capítulo y justificar la interrelación.
Señalar cuáles problemas parecen síntomas y cuáles podrían ser causas sistémicas.
Matriz de trabajo 1 – Diagnóstico por capítulos
	Evidencia
	Capítulo(s) involucrado(s)
	Problema de gestión
	Riesgo / consecuencia

	E1
	
	
	

	E2
	
	
	

	E3
	
	
	

	E4
	
	
	

	E5
	
	
	

	E6
	
	
	

	E7
	
	
	

	E8
	
	
	

	E9
	
	
	

	E10
	
	
	



Parte B – Un problema transversal: entregas fuera de plazo
El equipo decide analizar el indicador de puntualidad. La información disponible es la siguiente:
	Dato
	Resultado

	Entregas en fecha – Trimestre 1
	91 %

	Entregas en fecha – Trimestre 2
	84 %

	Entregas en fecha – Trimestre 3
	78 %

	Pedidos urgentes aceptados sin revisión de capacidad
	17 casos

	Horas extras promedio del último mes
	+26 % respecto del promedio anual

	Paradas por falta de componente crítico
	4

	Reprogramaciones semanales
	Entre 8 y 14



Momento 2 – Leer el problema como sistema
Analizar las entregas fuera de plazo mediante la secuencia: Contexto → Liderazgo → Planificación → Apoyo → Operación → Evaluación → Mejora.
Explicar por qué sería insuficiente asignar el problema únicamente a Logística o Producción.
Identificar qué decisiones de la dirección están influyendo en el resultado.
Proponer dos objetivos de calidad medibles vinculados con el problema.
Definir al menos tres indicadores adicionales que ayuden a comprender causas y no sólo el resultado final.
Matriz de trabajo 2 – Lectura sistémica del atraso
	Elemento del SGC
	Pregunta de análisis
	Evidencia a revisar / decisión necesaria

	4 Contexto
	¿Qué cambió en demanda, mercado o capacidad?
	

	5 Liderazgo
	¿Qué prioridades y compromisos está sosteniendo la dirección?
	

	6 Planificación
	¿Qué objetivos, riesgos y acciones deberían existir?
	

	7 Apoyo
	¿Hay recursos, competencias e información suficientes?
	

	8 Operación
	¿Cómo se aceptan, programan y controlan los pedidos?
	

	9 Evaluación
	¿Qué datos se analizan y con qué frecuencia?
	

	10 Mejora
	¿Qué se cambia cuando los resultados son deficientes?
	



Parte C – Enfoque a procesos
Para un pedido especial, el flujo actual es: Cliente → Ventas → Ingeniería → Compras → Producción → Control final → Despacho.
Identificar entradas y salidas principales de cada etapa del flujo.
Determinar al menos cuatro interfaces donde puede perderse información o generarse una demora.
Para cada interfaz crítica, proponer un criterio de control o evidencia.
Explicar la frase: “El cliente no experimenta el organigrama; experimenta el resultado del proceso completo”.
Matriz de trabajo 3 – Proceso pedido a entrega
	Etapa / interfaz
	Entrada
	Salida
	Riesgo
	Control / evidencia

	Cliente–Ventas
	
	
	
	

	Ventas–Ingeniería
	
	
	
	

	Ingeniería–Compras
	
	
	
	

	Compras–Producción
	
	
	
	

	Producción–Control
	
	
	
	

	Control–Despacho
	
	
	
	



Parte D – PHVA y pensamiento basado en riesgos
La empresa identifica las siguientes situaciones:
	Situación
	Posible riesgo

	Proveedor único del componente crítico
	Interrupción del suministro y atraso de pedidos.

	Planos obsoletos en producción
	Fabricación incorrecta y retrabajo.

	Operarios sin competencia demostrada
	Variabilidad del proceso y no conformidades.

	Crecimiento de demanda sin revisar capacidad
	Sobrecarga, horas extras y pérdida de control.

	Indicadores sin análisis
	Decisiones tardías y repetición de problemas.



Momento 3 – Gestionar riesgos y cerrar el ciclo
Para cada riesgo, proponer una acción preventiva o de tratamiento proporcional a su impacto.
Ubicar las principales decisiones del caso dentro del ciclo PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
Explicar por qué pensamiento basado en riesgos no equivale solamente a completar una matriz.
Seleccionar un riesgo y explicar cómo debería aparecer en planificación, operación, evaluación y mejora.
Parte E – Corrección, acción correctiva y eficacia
En los últimos cuatro meses aparecieron cinco piezas fuera de tolerancia. En todos los casos la pieza fue retrabajada y liberada después de una nueva medición. No se investigó la causa común. Dos de las piezas fueron fabricadas con la misma máquina.
Identificar cuál fue la corrección realizada.
Proponer qué información debería analizarse para determinar la causa.
Proponer una posible acción correctiva si se comprobara que la causa está asociada al método o al equipo.
Definir qué evidencia permitiría verificar la eficacia de la acción correctiva.
Explicar por qué retrabajar correctamente una pieza no demuestra que el sistema haya mejorado.
Parte F – Diagnóstico final del SGC
La dirección sostiene: “Tenemos política, procedimientos, indicadores y registros; por lo tanto, nuestro Sistema de Gestión funciona”. El equipo debe elaborar un diagnóstico de no más de una página respondiendo:
¿Qué evidencias muestran que el sistema está formalizado pero no necesariamente es eficaz?
¿Qué tres problemas sistémicos deberían ser tratados primero?
¿Qué información adicional solicitarían antes de emitir un diagnóstico definitivo?
¿Qué decisiones de dirección serían necesarias para integrar realmente el SGC con la gestión del negocio?
¿Qué diferencia existe entre tener documentación de calidad y gestionar mediante un Sistema de Gestión de la Calidad?
Matriz final – Problema, decisión y evidencia
	Problema prioritario
	Decisión de gestión propuesta
	Capítulo(s) relacionado(s)
	Evidencia para verificar eficacia

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	



Pregunta integradora final
	¿Por qué ISO 9001 debe interpretarse como una arquitectura integrada de decisiones, procesos, evidencia y mejora, y no como una colección de documentos o requisitos independientes?



Criterios de evaluación del trabajo
	Criterio
	Qué se espera

	Lectura sistémica
	Relaciona problemas con varios capítulos cuando corresponde y evita análisis departamental aislado.

	Uso de evidencia
	Fundamenta el diagnóstico con datos y registros, diferenciando hechos de supuestos.

	Enfoque a procesos
	Reconoce interfaces, entradas, salidas, riesgos y controles.

	PHVA y riesgos
	Integra planificación, operación, evaluación y mejora en una misma lógica.

	Mejora
	Distingue corrección de acción correctiva y propone verificación de eficacia.

	Decisión gerencial
	Prioriza problemas y propone acciones coherentes con el funcionamiento global del SGC.



