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Propósito didáctico
Comprender la diferencia entre características y requisitos, y analizar por qué una empresa puede fabricar un producto técnicamente correcto y, sin embargo, no satisfacer plenamente aquello que el cliente considera valioso.
Situación
Metalúrgica Quebrada S.R.L. es una empresa ficticia dedicada a fabricar estructuras metálicas livianas para comercios y pequeñas industrias. Durante años, la empresa consideró que su nivel de calidad era elevado porque utilizaba acero según especificación, respetaba las dimensiones de fabricación, realizaba soldaduras visualmente correctas, entregaba los productos pintados y verificaba cada unidad antes del despacho.
	Afirmación de la dirección: “Nuestros productos son buenos porque cumplen nuestras especificaciones técnicas.”



Sin embargo, durante los últimos meses aparecieron reclamos y observaciones de clientes que no se relacionan únicamente con las especificaciones técnicas internas.
Algunos clientes consideran excesivo el plazo de entrega.
Otros necesitan estructuras más fáciles de instalar.
Varios solicitan una mejor terminación estética.
Algunos clientes requieren documentación técnica junto con el producto.
Existen pedidos especiales que no se adaptan bien al diseño estándar.
La empresa no registra sistemáticamente estas expectativas porque considera que la calidad se controla dentro de la fábrica y principalmente sobre el producto terminado.
Información disponible
	Elemento observado
	Situación actual

	Dimensiones
	Cumplen los planos internos de fabricación.

	Tipo de acero
	Conforme con la especificación utilizada por la empresa.

	Soldadura
	Conforme en la inspección visual.

	Pintura
	Cumple el estándar interno.

	Entrega
	Entre 12 y 20 días, según el pedido.

	Instalación
	Algunos clientes manifiestan dificultades.

	Documentación
	No siempre se entrega documentación técnica.

	Pedidos especiales
	La adaptación del diseño estándar es limitada.



Consignas de trabajo
Identificar las características del producto que actualmente controla la empresa.
Identificar los requisitos del cliente que aparecen en el caso, aunque la empresa todavía no los mida de manera sistemática.
Clasificar los requisitos identificados como explícitos, implícitos u obligatorios, cuando corresponda. Justificar brevemente.
Explicar por qué cumplir especificaciones internas no garantiza necesariamente un alto nivel de calidad desde la perspectiva del cliente.
Determinar si la empresa se encuentra principalmente centrada en el producto, en el proceso, en el sistema o en el valor. Fundamentar la respuesta.
Completar al menos cuatro relaciones del tipo: REQUISITO → CARACTERÍSTICA QUE DEBERÍA OBSERVARSE O MEDIRSE.
Proponer dos indicadores concretos que la empresa podría comenzar a registrar para incorporar la perspectiva del cliente.
Elaborar una conclusión breve: ¿qué debería cambiar en la forma en que Metalúrgica Quebrada entiende y gestiona la calidad?
Síntesis conceptual esperada
	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS ≠ CALIDAD POR SÍ SOLAS. La gestión de calidad requiere comprender los REQUISITOS que definen valor y traducirlos en características observables y medibles.



