GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
TRABAJO PRÁCTICO – CASO 3
Servicios Técnicos de la Quebrada S.R.L.
Servicios industriales – No conformidad, análisis causal, acción correctiva y mejora del SGC
Ingeniería Industrial – 5.º Año – GEC 2026
Situación
Servicios Técnicos de la Quebrada S.R.L. realiza mantenimiento preventivo y correctivo de equipos electromecánicos para empresas industriales. Su Sistema de Gestión de la Calidad funciona desde hace catorce meses y la Dirección dispone de indicadores de cumplimiento de plazos, retrabajo, reclamos, satisfacción del cliente y desempeño de proveedores.
Durante los últimos tres meses aumentaron los reclamos por demora en la entrega de informes técnicos posteriores al servicio. El criterio interno establece que el informe debe entregarse dentro de las 48 horas posteriores al cierre de la orden. La empresa intentó resolver el atraso mediante horas extra administrativas, pero el problema reapareció.
La Dirección solicita estudiar la situación para determinar si se está actuando solamente sobre los efectos o si el SGC está aprendiendo a partir de la evidencia.
ETAPA 1 – ANALIZAR EL PROBLEMA Y LA EVIDENCIA
El equipo reúne la siguiente información:
	Indicador / evidencia
	Resultado observado

	Informes entregados ≤ 48 h
	94 % → 89 % → 81 % → 76 %. Meta: ≥ 95 %.

	Reclamos por demora
	3 → 6 → 9 → 12 por mes.

	Horas extra administrativas
	Aumento de 35 % durante el último mes.

	Órdenes urgentes
	Incremento de 22 %.

	Órdenes con datos técnicos incompletos
	18 % de las órdenes cerradas.

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

	Repetición del problema
	El atraso disminuyó después de trabajar horas extra, pero reapareció 30 días después.


1. Analizar la tendencia de los datos y determinar qué evidencias permiten afirmar que no se trata de un evento aislado.
2. Diferenciar en el caso: SÍNTOMA, EFECTO, PROBLEMA y POSIBLE DEBILIDAD DEL SISTEMA. Justificar cada identificación.
3. Analizar la respuesta inicial basada en horas extra. Explicar qué problema resuelve, qué problema no resuelve y qué riesgo existe si la organización continúa utilizando únicamente esa respuesta.
4. Relacionar los datos de cumplimiento, reclamos, horas extra y satisfacción. Explicar por qué deben analizarse de manera integrada y no como indicadores independientes.
ETAPA 2 – DISTINGUIR CONTENCIÓN, CORRECCIÓN Y ACCIÓN CORRECTIVA
Ante el aumento de reclamos, la empresa registra las siguientes respuestas posibles:
	Respuesta propuesta
	Descripción

	A
	Priorizar los informes ya vencidos y avisar a los clientes afectados.

	B
	Completar y entregar los informes pendientes.

	C
	Solicitar al personal administrativo trabajar horas extra durante una semana.

	D
	Modificar el formulario digital para impedir el cierre de una orden si faltan datos técnicos críticos.

	E
	Capacitar a los técnicos sobre el nuevo flujo y evaluar su aplicación mediante casos reales.

	F
	Incorporar el indicador % de órdenes completas al cierre y revisarlo semanalmente.


5. Clasificar cada respuesta como CONTENCIÓN, CORRECCIÓN, ACCIÓN SOBRE LA CAUSA, MEDIDA DE SEGUIMIENTO u otra categoría técnicamente pertinente. Justificar.
6. Explicar por qué “trabajar más horas” puede reducir temporalmente el atraso sin constituir por sí mismo una acción correctiva.
7. Proponer qué acciones inmediatas serían razonables para proteger al cliente mientras se estudia la causa del problema.
ETAPA 3 – ESTUDIAR LAS CAUSAS Y FORMULAR UNA PROPUESTA
El análisis del flujo de trabajo muestra lo siguiente:
	Etapa del proceso
	Evidencia observada
	Posible efecto

	Servicio en campo
	El técnico puede cerrar la orden aun cuando faltan campos de diagnóstico, repuestos utilizados o recomendaciones.
	La información llega incompleta a Administración.

	Transferencia de información
	Administración recibe la orden cerrada y debe solicitar aclaraciones por correo o mensajería.
	Espera, retrabajo administrativo y demora.

	Carga de trabajo
	Las órdenes urgentes aumentaron 22 %, pero no se revisó capacidad del flujo de informes.
	Acumulación de trabajos pendientes.

	Competencia
	Los técnicos recibieron una charla sobre el formulario, pero no se verificó su aplicación práctica.
	Capacitación sin evidencia de competencia.

	Seguimiento
	Se mide el plazo final del informe, pero no la calidad de la información al cierre de la orden.
	El desvío se detecta tarde.


8. Construir un análisis causal utilizando una de las herramientas estudiadas: 5 Porqués, Ishikawa o Árbol de Causas. La conclusión no puede limitarse a “falta de atención” o “error humano”.
9. Identificar al menos tres causas o condiciones del sistema que deberían verificarse con evidencia antes de decidir una acción correctiva.
10. Elaborar una PROPUESTA DE MEJORA para reducir la recurrencia. La propuesta debe indicar qué condición del proceso debería modificarse y por qué.
	Condición del sistema a modificar
	Propuesta
	Evidencia necesaria
	Resultado esperado

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


11. Para cada propuesta, señalar qué riesgo podría permanecer aun después de implementarla y qué seguimiento sería necesario.
ETAPA 4 – VERIFICAR EFICACIA Y TRANSFORMAR EL PROBLEMA EN APRENDIZAJE
La empresa decide aplicar tres cambios: el formulario digital exige completar campos críticos antes del cierre; los técnicos son evaluados en el uso del nuevo flujo; y se incorpora un indicador preventivo de órdenes completas al cierre. Ocho semanas después se obtienen los siguientes resultados:
	Indicador
	Antes
	Semanas 1–4
	Semanas 5–8

	% órdenes completas al cierre
	82 %
	94 %
	98 %

	% informes entregados ≤ 48 h
	76 %
	89 %
	96 %

	Reclamos por demora / mes
	12
	6
	2

	Horas extra administrativas
	+35 %
	+15 %
	+3 %

	Satisfacción del cliente
	4,0/5
	4,3/5
	4,5/5


12. Analizar si la evidencia disponible permite considerar eficaces las acciones implementadas. Fundamentar sin limitarse a observar un único indicador.
13. Proponer un criterio concreto para continuar verificando la eficacia durante los próximos meses.
14. Identificar qué información debería llevarse a una revisión por la Dirección y qué decisiones podrían surgir de ese análisis.
15. Elaborar una conclusión de no más de 10 líneas que responda: ¿qué diferencia existe entre haber corregido el atraso y haber mejorado el Sistema de Gestión de la Calidad?
CIERRE INTEGRADOR
PROBLEMA → EVIDENCIA → CONTENCIÓN / CORRECCIÓN → ANÁLISIS DE CAUSA → PROPUESTA → ACCIÓN CORRECTIVA → VERIFICACIÓN DE EFICACIA → APRENDIZAJE → MEJORA
16. Utilizando el caso, explicar cómo una no conformidad puede transformarse en aprendizaje organizacional cuando la empresa modifica procesos, controles, competencias e indicadores en lugar de limitarse a resolver el efecto inmediato.
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