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ESTUDIO DE CASO 1
MetalNorte Equipamientos S.R.L.
Un producto técnicamente superior que empieza a perder clientes
Material para trabajo grupal en clase teórica - 
Propósito del caso
Analizar una organización regional a partir de los conceptos desarrollados en Clase : evolución del foco empresarial, producto, cliente, valor percibido y evolución de la calidad. El objetivo no es encontrar una única respuesta correcta, sino construir un diagnóstico técnicamente fundamentado.
Situación
MetalNorte Equipamientos S.R.L. es una empresa industrial ficticia radicada en Palpalá, Jujuy, dedicada a fabricar pequeñas mezcladoras y equipos de procesamiento para emprendimientos alimentarios, panaderías y productores regionales. La empresa nació hace dieciocho años a partir de la experiencia técnica de dos socios vinculados al sector metalmecánico.
Durante años construyó su reputación sobre tres atributos: robustez, durabilidad y fabricación local. Sus equipos utilizan estructuras reforzadas, componentes de buena calidad y poseen una tasa baja de fallas durante el primer año. La dirección está orgullosa de que sus máquinas sean 'más fuertes que las importadas'.
En los últimos dos años, sin embargo, comenzaron a aparecer competidores que ofrecen equipos más livianos, de menor potencia nominal y con algunos componentes importados. Desde el punto de vista técnico, los ingenieros de MetalNorte consideran que esos productos son inferiores. Aun así, varios clientes nuevos los están eligiendo.
Ante la pérdida de ventas, la empresa respondió agregando una pantalla digital, aumentando la potencia del motor en algunos modelos y reforzando nuevamente la estructura. El precio final aumentó un 18 %. El gerente comercial solicitó incrementar la publicidad y ofrecer descuentos por pago contado.
Una serie de conversaciones informales con clientes mostró otros problemas: el equipo pesa demasiado para algunos pequeños talleres; el manual de uso es complejo; la instalación requiere coordinar con un técnico; el plazo de entrega promedio es de 25 días; los repuestos no siempre están identificados con claridad; y las consultas posventa dependen de una sola persona que también atiende tareas internas.
Los socios sostienen que el problema central es que 'el mercado ya no reconoce la verdadera calidad' y que los clientes 'solo miran precio'.
Información disponible
	Indicador / dato
	MetalNorte
	Competidor promedio

	Precio de equipo comparable
	18 % superior
	Base 100

	Tasa de fallas primer año
	2,5 %
	4,0 %

	Plazo promedio de entrega
	25 días
	8-12 días

	Instalación incluida
	No
	Sí, en varios casos

	Soporte por WhatsApp
	Respuesta variable
	Canal dedicado

	Peso del equipo
	Alto / estructura reforzada
	Medio

	Garantía
	12 meses
	12 meses

	Manual y capacitación
	Manual técnico extenso
	Videos breves + inducción



Señales observadas
La empresa invierte principalmente en mejoras del producto físico.
Las métricas que se revisan mensualmente son scrap, horas de fabricación, costo unitario, fallas y volumen vendido.
No existe una medición sistemática del esfuerzo del cliente, tiempos de respuesta o satisfacción posventa.
Los reclamos se registran por falla técnica, pero no por dificultades de uso, instalación o información.
Los socios asocian calidad principalmente con robustez y baja tasa de fallas.
Consigna de trabajo
Trabajen en grupos. Lean el caso completo antes de responder. Fundamenten cada conclusión utilizando conceptos en Clase  y eviten respuestas basadas únicamente en opinión.
Identifiquen cuál es el foco empresarial predominante de MetalNorte. ¿Producción, producto, venta o creación de valor? Justifiquen con al menos cuatro evidencias del caso.
¿Qué parte de la oferta de MetalNorte corresponde al beneficio central, al producto real y al producto aumentado?
Construyan una lista de beneficios percibidos y sacrificios/costos percibidos para un pequeño emprendedor que compra el equipo.
¿Puede MetalNorte tener un producto técnicamente mejor y, al mismo tiempo, ofrecer menor valor percibido? Fundamenten.
¿Qué elementos del caso muestran una concepción limitada de calidad?
Propongan tres cambios concretos para pasar de una lógica centrada en producto a una lógica centrada en creación de valor. Al menos uno debe involucrar procesos y no modificar el equipo físico.
Definan un indicador interno y un indicador externo que permitirían verificar si la propuesta de valor está mejorando.
Producto esperado del grupo
Diagnóstico del foco predominante.
Mapa simple de producto: beneficio central - producto real - producto aumentado.
Tabla de beneficios y sacrificios del cliente.
Tres propuestas de intervención priorizadas.
Dos indicadores de seguimiento.
Pregunta final para la puesta en común
¿Qué debería cambiar primero MetalNorte: el producto, los procesos que rodean al producto o la manera en que comprende al cliente? ¿Por qué?
Criterios de análisis
Se valorará especialmente la capacidad para diferenciar producto de valor, identificar el foco real de la empresa, reconocer costos no monetarios para el cliente, relacionar experiencia y calidad, y proponer intervenciones coherentes con la creación de valor.
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