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Equipamientos Andinos S.R.L.
ISO 9001 como sistema y no como lista de requisitos
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	Aclaración: empresa y datos completamente ficticios, utilizados exclusivamente con fines académicos.



Propósito del caso
Este caso integra la Parte I y se busca interpretar ISO 9001 como una arquitectura de gestión. El objetivo es relacionar problemas empresariales con los capítulos 4 a 10, comprender la lógica sistémica, aplicar enfoque a procesos, PHVA y pensamiento basado en riesgos, y evitar la reducción del SGC a documentación.
Momentos que se recorrerán en el caso
Momento 1. Relacionar problemas empresariales con los capítulos 4 a 10.
Momento 2. Leer ISO 9001 como un sistema interdependiente y no como capítulos aislados.
Momento 3. Aplicar enfoque a procesos, PHVA y pensamiento basado en riesgos.
Momento 4. Reflexionar sobre la diferencia entre documentación y sistema de gestión eficaz.
Situación
Equipamientos Andinos S.R.L. fabrica equipos y estructuras especiales para empresas industriales. La empresa creció rápidamente durante los últimos dos años. La dirección decidió implementar ISO 9001 y contrató a una persona para “preparar la documentación”.
Después de seis meses posee numerosos procedimientos, formularios, registros, instructivos, una política de calidad y un mapa de procesos. Sin embargo, continúan apareciendo problemas:
	Código
	Situación

	A
	Ventas acepta pedidos con plazos que Producción no puede cumplir.

	B
	Ingeniería modifica planos, pero algunas veces Producción utiliza versiones anteriores.

	C
	Existe un único proveedor de un componente crítico y nunca se analizó el riesgo de interrupción.

	D
	Algunos operarios nuevos realizan tareas sin haber demostrado plenamente su competencia.

	E
	La empresa mide muchas variables, pero los datos se archivan y rara vez se analizan.

	F
	Los reclamos aumentaron, aunque la dirección sostiene que “el sistema está funcionando porque existen todos los documentos”.

	G
	Cuando aparece una no conformidad, se corrige el producto, pero el mismo problema suele repetirse.



	Pregunta del gerente: “Si tenemos procedimientos, registros y una política de calidad, ¿por qué seguimos teniendo problemas?”



Momento 1 – Interpretar los capítulos 4 a 10
Relacionar cada problema A–G con uno o más capítulos de ISO 9001: 4 Contexto; 5 Liderazgo; 6 Planificación; 7 Apoyo; 8 Operación; 9 Evaluación del desempeño; 10 Mejora. No limitarse a escribir el número: explicar por qué.
Para cada capítulo, responder: ¿qué problema de gestión intenta resolver?
Analizar por qué un mismo problema empresarial puede involucrar simultáneamente varios capítulos.
Momento 2 – Leer ISO 9001 como un sistema
Para analizar el problema de las entregas tardías, el equipo descubre:
Aumentó considerablemente la demanda.
Ventas acepta fechas sin consultar capacidad.
No existe un objetivo formal de puntualidad.
Faltan operarios capacitados en un proceso crítico.
La programación se modifica continuamente.
Existe información histórica sobre retrasos, pero no se analiza.
Las acciones consisten habitualmente en trabajar horas extras.
Relacionar esta situación con la secuencia Contexto → Liderazgo → Planificación → Apoyo → Operación → Evaluación → Mejora.
Explicar por qué sería incorrecto afirmar: “El problema pertenece al departamento de logística”.
Identificar qué información o evidencia sería necesaria para comprender mejor la situación.
Proponer dos indicadores que podrían utilizarse.
Momento 3 – Enfoque a procesos, PHVA y riesgo
	Proceso a analizar: Pedido del cliente → revisión → planificación → producción → control → despacho



Identificar entradas, actividades, salidas, recursos, responsabilidades, controles, indicadores y riesgos del proceso.
Explicar qué significa gestionar ese flujo con enfoque a procesos.
Relacionar el caso con PHVA: Planificar (4–5–6), Hacer (7–8), Verificar (9), Actuar (10).
Identificar por lo menos tres riesgos presentes en el caso.
Proponer una acción posible para cada riesgo.
Analizar: ¿pensamiento basado en riesgos significa solamente hacer una matriz de riesgos?
Diferenciar, para el problema de planos incorrectos, una corrección y una acción correctiva.
Momento 4 – La pregunta fundamental
	Afirmación de la dirección: “Entonces la solución es tener todavía más procedimientos.”



Elaborar una respuesta argumentada a la dirección.
Explicar por qué DOCUMENTACIÓN ≠ SISTEMA.
Explicar qué elementos deberían estar integrados para considerar que el SGC funciona como un verdadero sistema de gestión.
Pregunta final integradora
	Pregunta: ¿Qué diferencia existe entre “tener documentos de calidad” y “gestionar una organización mediante un Sistema de Gestión de la Calidad”?



