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CASO DE TEORÍA N.º 1
De los silos funcionales a la Gestión por Procesos · Caso: Quebrada Metal S.R.L.
GEC 2026
1. Situación de la empresa
Quebrada Metal S.R.L. es una PyME ubicada en Palpalá que fabrica estructuras metálicas, barandas, portones y piezas especiales para empresas, comercios y obras particulares. Durante los últimos años aumentó el volumen de pedidos y la empresa incorporó nuevas máquinas, pero mantuvo prácticamente la misma organización funcional: Comercial, Compras, Producción, Calidad y Despacho.
Cada área tiene objetivos propios. Comercial es evaluada por cantidad de pedidos vendidos; Compras por reducción del precio de adquisición; Producción por volumen fabricado; Calidad por cantidad de controles realizados; y Despacho por cantidad de entregas diarias.
2. El problema
En los últimos tres meses aumentaron los reclamos por entregas tardías, reprogramaciones y productos que llegan a obra con especificaciones diferentes a las acordadas. Sin embargo, los responsables de cada sector sostienen que sus propios indicadores muestran un desempeño satisfactorio.
	Área
	Indicador actual
	Resultado 

	Comercial
	Pedidos cerrados por mes
	+18 %

	Compras
	Ahorro promedio en precio
	7 %

	Producción
	Utilización de máquinas
	94 %

	Calidad
	Controles realizados
	100 % del plan

	Despacho
	Viajes completados por día
	Meta cumplida



Al analizar algunos pedidos completos se observa que Comercial promete plazos sin consultar capacidad; Compras selecciona material más barato que a veces obliga a realizar ajustes; Producción fabrica lotes grandes para mantener máquinas ocupadas; Calidad detecta desvíos al final; y Despacho recibe pedidos incompletos o modificados a último momento.
3. Información adicional
No existe un responsable único del proceso completo Pedido–Entrega.
Las reuniones de coordinación se realizan solo cuando aparece un problema grave.
Los indicadores son departamentales y no se mide el tiempo total desde el pedido hasta la entrega.
Los reclamos son registrados por Comercial, pero no se analizan de manera conjunta con Producción y Calidad.
Cada jefe considera prioritario cumplir la meta de su área.
4. Consignas para el análisis
Identifique al menos cinco evidencias de una gestión funcional o de 'silos'. Fundamente cada una.
Defina cuál debería ser el proceso transversal principal para analizar el problema y establezca su inicio y su fin.
Determine quiénes serían los clientes internos y externos del proceso seleccionado.
Proponga un objetivo global del proceso expresado en términos del cliente y del resultado esperado.
Compare la lógica de optimización local con la lógica de Gestión por Procesos en este caso.
Proponga un Dueño del Proceso e indique qué responsabilidades debería asumir.
Explique por qué una mejora aislada en Producción podría no mejorar el resultado global de la empresa.
