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1. Contexto
Mecanizados de la Quebrada S.A.S. produce piezas metálicas para mantenimiento industrial. La empresa decidió implementar un SGC luego de perder un cliente importante por entregas fuera de plazo y documentación técnica inconsistente.
El diagnóstico inicial mostró que varios controles existían, pero funcionaban de manera informal. Los supervisores conocían qué debía verificarse, aunque no siempre podían demostrarlo mediante evidencia.
El equipo de implementación realizó un Gap Analysis y priorizó tres brechas: control de planos, evaluación de proveedores críticos y revisión de capacidad antes de comprometer fechas de entrega.
2. Del diagnóstico al control
	Brecha
	Acción de implementación
	Criterio de control

	Planos con copias diferentes
	Repositorio único y aprobación de revisiones.
	Sólo versión vigente disponible en puesto.

	Proveedores críticos sin seguimiento
	Evaluación semestral.
	≥ 90 % entregas conformes y en fecha.

	Fechas confirmadas sin revisar capacidad
	Aprobación previa de Producción.
	Registro de revisión antes de confirmar pedido.



Tras tres meses de funcionamiento se realizó la primera auditoría interna del proceso Pedido–Entrega. El auditor no pertenecía al área auditada y utilizó como criterios el procedimiento interno, los objetivos definidos y los requisitos aplicables del SGC.
3. Evidencia obtenida
	Muestra / evidencia
	Resultado observado

	6 pedidos especiales
	2 fueron confirmados sin registro de revisión de capacidad.

	5 puestos de Producción
	Todos tenían acceso a la versión vigente del plano.

	4 proveedores críticos
	1 no tenía evaluación del semestre actual.

	Indicador de entregas
	Evolución: 82 % → 87 % → 91 %.

	Entrevista a Compras
	El responsable afirmó que “todos los críticos están evaluados”.

	Registro de capacitación
	Operador crítico asistió a curso, pero no existe evaluación práctica.


4. Discusión entre auditores
• Un auditor propone registrar como oportunidad de mejora los dos pedidos sin revisión porque “el sistema recién está comenzando”.
• Otro sostiene que existe un criterio explícito y evidencia de incumplimiento, por lo que corresponde una no conformidad.
• Respecto del proveedor no evaluado, un integrante del equipo considera suficiente la explicación verbal del responsable de Compras. El auditor líder señala que la declaración debe contrastarse con evidencia verificable.
• Finalmente, el equipo debate si el problema de competencia del operador debe tratarse como falta de capacitación o como falta de demostración de competencia.
5. Preguntas para trabajar en Teoría
1. Explique por qué el diagnóstico inicial y el Gap Analysis cumplen funciones diferentes.
2. Analice la priorización realizada. ¿Qué criterios de prioridad aparecen implícitos?
3. Distinga proceso definido y proceso controlado utilizando el proceso Pedido–Entrega.
4. Clasifique los controles implementados como preventivos, detectivos o reactivos cuando corresponda.
5. Explique por qué un criterio de aceptación o control debe existir antes de evaluar la evidencia.
6. ¿Qué diferencias existen entre mantener información documentada y conservar evidencia en este caso?
7. Analice la diferencia entre capacitación y competencia a partir del operador crítico.
8. Explique la secuencia Criterio → Evidencia → Comparación → Hallazgo.
9. ¿Los dos pedidos sin revisión deben considerarse oportunidad de mejora o no conformidad? Justifique conceptualmente.
10. ¿Por qué la entrevista a Compras no debería utilizarse de manera aislada para cerrar el hallazgo?
11. Explique el concepto de muestreo de auditoría y la incertidumbre que introduce.
12. Distinga auditoría, inspección y supervisión utilizando ejemplos del caso.
13. ¿Qué principios de ISO 19011 deberían cuidar especialmente los auditores durante esta auditoría?
14. Explique por qué auditar no significa buscar culpables.
15. ¿Cómo redactaría, en términos conceptuales, una no conformidad utilizando criterio, evidencia e incumplimiento?
	Idea integradora: Una auditoría no se basa en opiniones. Parte de criterios, recopila evidencia verificable, compara y produce hallazgos que deben ser objetivos, trazables y útiles para la gestión.
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