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CASO 1 - METALÚRGICA QUEBRADA NORTE
Del producto técnicamente correcto a la creación de valor
Situación
Metalúrgica Quebrada Norte es una PyME de Palpalá que fabrica piezas y componentes para talleres y pequeñas empresas. Durante años compitió por robustez, cumplimiento dimensional y precio. La dirección sostiene con orgullo: “nuestros productos salen bien y duran”.
En los últimos dos años incorporó un centro de mecanizado, mejoró el layout y redujo piezas rechazadas. Sin embargo, comenzó a perder clientes. Los compradores señalan respuestas tardías, contradicciones entre Ventas y Producción, cambios en los plazos prometidos y falta de decisión ante urgencias.
El gerente interpreta que el problema es comercial: “Tenemos un excelente producto, pero Ventas no sabe explicarlo”. Por eso reforzó la publicidad sobre materiales, tolerancias y durabilidad, con poco resultado.
En la planta, los supervisores priorizan la meta diaria y evitan cambios de último momento. Ventas promete adaptaciones para conservar clientes. Los operarios reciben órdenes incompletas y muchos evitan consultar porque algunos jefes responden: “Para eso está el procedimiento”. La empresa declara “el cliente primero”, pero los premios se asignan casi exclusivamente por volumen producido.
Información para el análisis
	Aspecto
	Situación observada

	Foco dominante
	Producto técnicamente correcto, productividad y volumen.

	Cliente
	Valora respuesta, plazos, adaptación y confiabilidad.

	Comunicación interna
	Contradicciones entre Ventas, Producción y Supervisión.

	Liderazgo
	Control del cumplimiento y baja autonomía ante excepciones.

	Competencias
	Buen dominio técnico; debilidades en coordinación, escucha y decisión.

	Cultura
	Se declara “el cliente primero”, pero se premia volumen.

	Resultado
	Menos rechazos internos, pero pérdida de clientes y más reclamos.


Consigna de trabajo
Analicen el caso con los conceptos de la Semana 3. Se busca un diagnóstico argumentado, no una respuesta única.
1. ¿Qué evidencias muestran que la empresa sigue pensando desde el producto y no desde el valor esperado por el cliente?
2. ¿Por qué mejorar tecnología, layout y calidad técnica no aseguró un mejor resultado global?
3. Identifiquen tres problemas vinculados con competencias, comunicación, liderazgo o cultura.
4. Analicen la contradicción entre “el cliente primero” y los comportamientos que la empresa realmente premia.
5. Usen la secuencia Propósito → Cultura → Competencias → Comportamientos → Procesos → Experiencia del cliente → Resultados para explicar el problema.
6. Propongan dos acciones prioritarias para avanzar hacia una empresa centrada en el cliente sin abandonar la eficiencia.
Producto esperado del grupo
Síntesis de una carilla o exposición breve con: diagnóstico central, evidencias, relación entre factor humano y creación de valor, y dos acciones prioritarias.
Semana 3 - Estudio de Caso para Clase Teórica
