DESCARGA DEL CASO PRACTICO - EMPRESA DE PRACTICA (FICTICIA)

Electro Instalaciones Linares: solucion modelo

Seis brechas, dos puntos que se cumplen, dos trampas. Las diferencias de un nivel son normales — las diferencias
en las trampas son la leccion.
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Cambio climéatico
4.1/4.2

Cultura de la calidad/
ética 5.1.1/7.3

Oportunidades 6.1.3

Cambios 6.3

Conocimiento 7.1.6

Formas de trabajo
7.1.3/7.1.4/7.5

Interrupciones 8.2.1

e)

Objetivo de auditoria

9.2.2

Ocho entradas 9.3.2

Quejas 10.2

Evaluacion

Brecha

Brecha

Brecha

Brecha

Cumple

Cumple

Cumple

Brecha

Brecha

Cumple

Actualizacion para auditores 1SO 9001:2026 - Linares: solucién modelo
Los documentos fueron elaborados con apoyo de IA. El contenido es revisado por el responsable del proyecto.

Justificacion con evidencia

El andlisis de contexto no menciona el cambio climatico; la constructora
pidio datos de CO, en una licitacién (minuta, enero de 2026), pero el
requisito no esta en la lista de partes interesadas ni se definié si el SGC lo
trata.

Politica 2019 sin nada sobre cultura de la calidad ni comportamiento ético;
la directora general remite a las condiciones generales; el instalador no
conoce el término. Positivo: la cultura de errores se vive («no pasa nada
grave») — es el punto de partida para el texto, no un descargo.

«Crecimiento, digitalizacién» en una linea: sin evaluacion, sin accién con
fecha, sin eficacia.

Sistema de 6rdenes de servicio desde 05/2026, decidido en la revision del
10/02/2026: «todos se enteraron», pero no hay registro de quién fue
informado ni revision de la eficacia.

Suplencia del jefe de cuadrilla con lista de verificacion de entrega (R1,
eficaz) — el conocimiento se comparte. Falta la capacitacion sobre cultura/
ética: se registra en el punto 2, no se duplica.

Contabilidad trabaja un dia en home office con la misma carpeta en la nube
que en la oficina — infraestructura proporcionada, acceso a documentos
vigentes. «Conservar» en el manual es solo redaccion. TRAMPA: un
hallazgo «falta la regla de home office» o «término del 7.5» seria
excederse; como maximo, observacion.

Regla de informacion al cliente en la ficha de atencion de pedidos, correo
de ejemplo de marzo de 2026 (R-05: cliente informado dos dias antes);
externos: sin subcontratistas, distribuidor y fabricantes mediante evaluacion
de proveedores — 8.1 cumple.

El plan de auditoria menciona criterios y alcance, pero no un objetivo; el
nuevo sistema de 6rdenes de servicio no se audité a proposito, aunque el
programa de auditorias debe considerar los cambios.

El acta tiene siete puntos con estructura propia (basada en la edicién 2015),
pero faltan c) cambios en las partes interesadas (requisito de CO, de la
constructora no tratado) y h) eficacia de las acciones sobre oportunidades
por separado; g) riesgos si esté.

La queja Q-01 (atencion telefénica) esta registrada con causa, accion y
eficacia. El capitulo «10.3 Mejora continua» del manual es solo redaccion.
TRAMPA: un hallazgo por «gestién de quejas» o por la estructura del
capitulo 10 seria excederse.
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Tres hallazgos segun A.18

Hallazgo 1 No conformidad menor

Criterio: ISO 9001:2026, 5.1.1 i) y 7.3 €) — la direccion promueve la cultura de la calidad y el comportamiento
ético; los colaboradores toman conciencia de ambos.

Evidencia: politica de la calidad version 03/2019 sin nada al respecto; conversacion con la directora general
del 09/02/2027 («esta en nuestras condiciones generales»); conversacion con un instalador («nunca he oido de
eso»).

Desviacion: la cultura de la calidad y el comportamiento ético no estan definidos ni se han difundido.

Categoria: no conformidad menor — la cultura de errores se vive, faltan la definicién y la difusién. Plazo de
correccion: 60 dias.

Hallazgo 2 No conformidad menor

Criterio: ISO 9001:2026, 9.3.2 c) y h) — cambios en las partes interesadas y eficacia de las acciones sobre
oportunidades como entradas.

Evidencia: acta de la revisién por la direccion del 10/02/2026, puntos 1 a 7; minuta del 09/02/2027 (solicitud de
datos de CO. de una constructora, enero de 2026).

Desviacion: el requisito nuevo de la constructora y las oportunidades (crecimiento, digitalizacion) no se tratan
en la revision.

Categoria: no conformidad menor. Plazo de correccion: proxima revision por la direccién, a mas tardar 90 dias.

Hallazgo 3 No conformidad menor

Criterio: ISO 9001:2026, 6.3 €) a g) — comunicacion, eficacia y revision en los cambios al SGC.

Evidencia: acta de la revisién por la direccion del 10/02/2026 (decisién: sistema de 6rdenes de servicio en
mayo de 2026); minuta del 09/02/2027 («todos se enteraron»); no hay registro de la informacion ni de la
revision de la eficacia.

Desviacidn: en la introduccién del sistema de 6rdenes de servicio no se puede rastrear la comunicacion ni la
verificacion de la eficacia.

Categoria: no conformidad menor. Plazo de correccion: 60 dias — hoja de cambios retroactiva con verificacion
de la eficacia.
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Parrafo para el informe de auditoria

Transicion a ISO 9001:2026 Parrafo del informe

El SGC de Electro Instalaciones Linares, S.A. de C.V. se audité por primera vez contra ISO 9001:2026. De los
diez puntos modificados, cuatro se cumplen (conocimiento 7.1.6; formas de trabajo 7.1.3/7.1.4; informacion al
cliente ante interrupciones 8.2.1; quejas 10.2) y seis presentan brechas: cambio climatico en el contexto,
cultura de la calidad y comportamiento ético, oportunidades con evaluacion y eficacia, planificacion de los
cambios, objetivo de auditoria, entradas c) y h) de la revision por la direccién. Las brechas se refieren a la
documentacioén y a la estructura — no a la practica vivida, que se reconoce en las entrevistas y en las
evidencias (R-03, R-05, Q-01, R1). Se levantaron tres no conformidades menores (hallazgos 1 a 3); las demas
brechas se registraron como observaciones. La actualizacion de los documentos (politica, analisis de contexto
y de riesgos y oportunidades, plantilla de revision por la direccién, plan de auditoria, manual) se lleva como
accion con plazo de 90 dias. Se alcanz6 el objetivo de la auditoria: revisar los diez puntos modificados de ISO
9001:2026.

Las dos trampas

Trampa Por qué no corresponde un hallazgo

Home office de contabilidad sin El trabajo remoto solo esta en la nota del 7.1.3; la infraestructura (misma carpeta en la

regla escrita; el manual dice nube) esta proporcionada y contabilidad tiene acceso a los datos vigentes. «Conservar»

«conservar» en lugar de «disponible» es redaccion. Se cumple la intencién del apartado (A.3). Como
maximo, observacion.

Queja por atencion telefénica; La nota del 10.2.1 menciona las quejas como posible fuente de no conformidades; aqui
capitulo «10.3» en el manual la queja esta registrada con causa, accion y eficacia. El capitulo 10.3 con la estructura
anterior es redaccion. Un hallazgo auditaria la letra, no la intencion.

Aprendizaje: seis brechas, tres hallazgos. Quien convierte los diez puntos en hallazgos audita la redaccion;
quien hubiera aceptado un letrero en cultura de la calidad audita la superficie. La norma pregunta por la
intencion — y por la evidencia.
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