GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
TRABAJO PRÁCTICO – CASO 3
Corralón Norte Construcciones S.R.L.
Compra y venta – Comercialización de materiales para la construcción
Ingeniería Industrial – 5.º Año – GEC 2026
Situación
Corralón Norte Construcciones S.R.L. comercializa cemento, hierro, ladrillos, cerámicos, áridos y materiales sanitarios. La dirección sostiene que la calidad depende principalmente del fabricante, ya que el corralón no produce los materiales.
	Afirmación de la dirección: “Nosotros no fabricamos nada. La calidad depende del fabricante.”



Sin embargo, los clientes también evalúan:
disponibilidad del producto;
correspondencia entre lo pedido y lo entregado;
estado de los materiales;
exactitud de cantidades;
asesoramiento;
tiempo de atención;
cumplimiento del plazo de entrega;
condiciones del transporte;
resolución de errores.
ETAPA 1 – Comprender la Calidad
Identificar características del producto comercializado.
Identificar características del servicio comercial que presta el corralón.
Identificar los requisitos del cliente.
Clasificar los requisitos, cuando corresponda, como explícitos, implícitos u obligatorios.
Analizar críticamente la afirmación: “Como el corralón no fabrica, no es responsable de la calidad”.
Determinar hacia dónde está orientada actualmente la empresa: producto, proceso, sistema o valor.
Construir al menos cinco relaciones: REQUISITO → CARACTERÍSTICA OBSERVABLE.
ETAPA 2 – Operacionalizar la Calidad
	Requisito
	Característica observable
	Indicador

	Producto correcto
	
	

	Cantidad correcta
	
	

	Material en buen estado
	
	

	Disponibilidad
	
	

	Entrega puntual
	
	

	Asesoramiento adecuado
	
	

	Resolución rápida de errores
	
	



Completar la tabla proponiendo una característica observable y un indicador para cada requisito.
Distinguir cuáles indicadores corresponden principalmente a calidad del producto y cuáles a calidad del servicio comercial.
Seleccionar un requisito y construir la secuencia: NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
ETAPA 3 – Matriz de Medición de la Calidad
	Requisito
	Importancia
	Resultado real

	Producto y cantidad correctos
	5
	97 %

	Estado del material
	5
	99 %

	Disponibilidad inmediata
	4
	88 %

	Entrega en plazo acordado
	5
	91 %

	Asesoramiento comercial
	3
	94 %



Utilizar la siguiente escala:
	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 Brecha y Prioridad.
Construir la Matriz completa.
Ordenar los requisitos según prioridad.
Calcular el IC y expresarlo como porcentaje.
Responder: ¿dónde debería concentrarse primero la empresa?
Analizar: ¿la mayor brecha coincide necesariamente con la mayor prioridad? Justificar.
Responder: ¿un producto de excelente calidad garantiza una experiencia comercial de calidad?
Indicar qué debería investigar la empresa después de construir la matriz.
Cierre integrador
	En una empresa de compra y venta, la calidad debe analizarse como una combinación entre CALIDAD DEL PRODUCTO COMERCIALIZADO y CALIDAD DEL SERVICIO DE COMERCIALIZACIÓN.



