GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CASO DE TEORÍA 3
SERVICIOS INDUSTRIALES ANDINOS S.R.L.
De la no conformidad al aprendizaje y la mejora del sistema
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1. Situación de partida
Servicios Industriales Andinos S.R.L. realiza mantenimiento preventivo y correctivo para empresas de la región. Su SGC está implementado desde hace un año y la Dirección dispone de indicadores de cumplimiento de plazos, retrabajo, satisfacción del cliente y desempeño de proveedores.
Durante dos meses aumentaron los reclamos por demoras en la entrega de informes técnicos posteriores al servicio. La meta interna era entregar el informe dentro de las 48 horas, pero el indicador cayó de 94 % a 76 %.
Para resolver rápidamente la situación, el jefe de Operaciones pidió al equipo administrativo trabajar horas extra y completar los informes pendientes. Al cabo de una semana el atraso disminuyó, pero treinta días después el problema reapareció.
2. Información disponible
	Indicador / evidencia
	Resultado

	Informes entregados ≤ 48 h
	94 % → 88 % → 76 %.

	Reclamos por demora
	3 → 7 → 12 por mes.

	Horas extra administrativas
	+35 % en el último mes.

	Órdenes de servicio urgentes
	+22 %.

	Registros incompletos de técnicos
	18 % de órdenes.

	Satisfacción del cliente
	Descenso de 4,6/5 a 4,0/5.


3. Tratamiento inicial de la no conformidad
El equipo distingue tres acciones:
	Acción
	Aplicación en el caso

	Contención
	Priorizar informes vencidos y avisar a clientes afectados.

	Corrección
	Completar y entregar informes pendientes.

	Acción correctiva
	Modificar condiciones que originan la recurrencia.



El análisis de causa muestra que los técnicos cierran el servicio en campo, pero en numerosos casos dejan datos incompletos. Administración debe solicitar aclaraciones, lo que genera esperas. Además, el formulario actual no obliga a completar campos críticos antes de cerrar la orden.
4. Acciones propuestas
	Propuesta
	Objetivo

	Rediseñar formulario digital con campos obligatorios
	Prevenir cierre incompleto.

	Definir criterio de finalización de orden
	Asegurar información mínima.

	Evaluar competencia en uso del nuevo flujo
	Verificar capacidad, no sólo asistencia.

	Indicador preventivo: % órdenes completas al cierre
	Detectar desvío antes del informe final.

	Verificación durante 8 semanas
	Comprobar eficacia de las acciones.


5. Revisión por la Dirección
En la reunión de revisión por la Dirección se analizan los reclamos, la tendencia del indicador, las acciones correctivas, la satisfacción del cliente y la necesidad de recursos.
La Dirección observa que el problema no era simplemente falta de esfuerzo del personal administrativo. El proceso estaba diseñado de forma que permitía transferir información incompleta entre etapas.
También se decide revisar si el mismo tipo de falla puede ocurrir en otros servicios y evaluar la necesidad de cambios en el sistema.
6. Preguntas para trabajar en Teoría
1. Explique por qué el uso de horas extra puede ser una corrección eficaz en el corto plazo pero no una acción correctiva.
2. Distinga contención, corrección y acción correctiva utilizando hechos del caso.
3. ¿Qué evidencia demuestra que existe un problema sistémico y no un evento aislado?
4. Analice la relación entre eficacia y eficiencia en la respuesta inicial.
5. ¿Qué rol cumple el indicador preventivo de órdenes completas al cierre?
6. Explique cómo la satisfacción del cliente complementa los indicadores internos.
7. ¿Por qué la ausencia o presencia de reclamos no debería ser la única medida de satisfacción?
8. Relacione el problema con el enfoque por procesos y con las interfaces entre Operaciones y Administración.
9. Explique por qué 'el personal debe prestar más atención' sería un análisis causal insuficiente.
10. ¿Qué herramientas de análisis de causa podrían utilizarse y qué precauciones habría que tener?
11. ¿Cómo debería definirse un criterio de verificación de eficacia para la acción correctiva?
12. ¿Qué información debería considerar la revisión por la Dirección en este caso?
13. ¿Qué decisiones deberían surgir de una revisión por la Dirección eficaz?
14. Relacione el caso con el ciclo PHVA.
15. Explique cómo una no conformidad puede convertirse en aprendizaje organizacional.
16. ¿Qué señales permitirían afirmar, después de algunos meses, que el SGC realmente está mejorando?
	Idea integradora: La madurez del SGC no se observa en la cantidad de problemas que registra, sino en su capacidad para transformar evidencia en aprendizaje, reducir recurrencia y mejorar resultados.
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