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Situación
Aberturas Andinas S.R.L. fabrica puertas y ventanas de aluminio para viviendas, comercios y pequeñas obras. La empresa históricamente consideró que tenía buena calidad porque controlaba dimensiones, tipo de perfil, escuadra, funcionamiento de hojas y terminación del aluminio.
Durante los últimos meses aumentaron las ventas, pero también aparecieron observaciones de clientes:
algunas aberturas llegan con pequeñas diferencias respecto de las medidas solicitadas;
existen demoras en determinadas entregas;
algunos clientes manifiestan dificultades durante la instalación;
se detectaron rayones o detalles superficiales;
algunos compradores consideran insuficiente la información sobre mantenimiento;
ciertos clientes valoran especialmente el aislamiento y el cierre hermético.
	Afirmación de la gerencia: “Nuestros productos son de calidad porque usamos buenos perfiles de aluminio y controlamos todas las medidas.”



ETAPA 1 – Comprender la Calidad
Identificar las características que actualmente controla la empresa.
Identificar todos los requisitos que aparecen explícita o implícitamente en el caso.
Clasificar los requisitos, cuando corresponda, en explícitos, implícitos u obligatorios.
Explicar por qué utilizar buenos materiales y cumplir especificaciones internas no garantiza por sí solo un alto nivel de calidad.
Determinar si la empresa presenta predominantemente una orientación hacia producto, proceso, sistema o valor. Fundamentar.
Construir por lo menos cinco relaciones del tipo: REQUISITO → CARACTERÍSTICA QUE DEBERÍA OBSERVARSE.
ETAPA 2 – Convertir los requisitos en variables medibles
La empresa decide comenzar a medir sistemáticamente la calidad.
	Requisito
	Característica observable
	Indicador

	Precisión dimensional
	
	

	Entrega puntual
	
	

	Terminación superficial
	
	

	Facilidad de instalación
	
	

	Hermeticidad
	
	

	Información al cliente
	
	



Para cada requisito de la tabla, identificar una característica observable y proponer un indicador.
Indicar cuáles indicadores serían principalmente objetivos/técnicos y cuáles requerirían incorporar percepción del cliente.
Seleccionar uno de los requisitos y construir la cadena completa: NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
ETAPA 3 – Matriz de Medición de la Calidad
La empresa selecciona cinco requisitos para comenzar su evaluación.
	Requisito
	Importancia
	Resultado real

	Precisión dimensional
	5
	93 %

	Hermeticidad
	5
	96 %

	Terminación superficial
	4
	87 %

	Entrega puntual
	4
	91 %

	Facilidad de instalación
	3
	84 %



Escala de cumplimiento:
	Resultado real
	Cumplimiento

	98 % a 100 %
	5

	95 % a menos de 98 %
	4

	90 % a menos de 95 %
	3

	80 % a menos de 90 %
	2

	Menos de 80 %
	1



	Para este ejercicio: Nivel esperado = 5 para todos los requisitos.



Fórmulas:
	Brecha = Nivel esperado – Cumplimiento observado



	Prioridad = Importancia × Brecha



	IC = Σ (Importancia × Cumplimiento) / Σ Importancia



	IC (%) = [Σ (I × C) / (5 × Σ I)] × 100



Determinar el Nivel de Cumplimiento de cada requisito.
Calcular la Brecha de cada requisito.
Calcular la Prioridad de cada requisito.
Construir la Matriz completa.
Ordenar los requisitos según prioridad.
Calcular el Índice de Calidad (IC).
Expresar el IC como porcentaje.
Elaborar una conclusión gerencial indicando: principal brecha, primera prioridad, qué debería analizarse posteriormente y qué no puede concluirse todavía únicamente con la matriz.
