GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CASO DE ESTUDIO 1
Componentes del Norte S.R.L.
Del problema de coordinación a la necesidad de normalizar
Ingeniería Industrial – GEC 2026
	Aclaración: empresa y datos completamente ficticios, utilizados exclusivamente con fines académicos.



Propósito del caso
En este caso se busca comprender por qué surge la normalización antes de abordar las normas como documentos formales. El eje es reconocer que la falta de referencias comunes genera variabilidad de criterios, incompatibilidades, costos de coordinación y pérdida de confianza.
Momentos que se recorrerán en el caso
Momento 1. Identificar el problema de coordinación y la variabilidad de criterios.
Momento 2. Comprender qué significa normalizar y qué aporta una referencia común.
Momento 3. Distinguir norma, reglamento técnico, especificación y procedimiento.
Situación
Componentes del Norte S.R.L. fabrica conjuntos metálicos para pequeñas empresas de maquinaria agrícola, mantenimiento industrial y estructuras. Durante varios años trabajó principalmente con clientes locales y muchos criterios se resolvían informalmente mediante llamadas, mensajes o conversaciones entre responsables técnicos.
Con el crecimiento de la empresa comenzaron a aparecer nuevos proveedores y clientes de otras provincias. En los últimos meses ocurrieron las siguientes situaciones:
Un proveedor entregó bulones interpretando las dimensiones en pulgadas cuando el pedido había sido preparado utilizando milímetros.
Producción rechazó un lote porque utilizó un criterio de terminación superficial diferente al utilizado por el proveedor.
Dos inspectores evaluaron de forma distinta la aceptación de una misma soldadura.
Un cliente solicitó determinados ensayos y la empresa no pudo demostrar que sus métodos fueran comparables con los utilizados por el laboratorio del cliente.
Ingeniería utiliza una denominación para ciertos materiales y Compras utiliza otra.
Cada proveedor entrega certificados y documentación con formatos diferentes.
En varios pedidos fue necesario volver a discutir criterios técnicos que ya habían generado problemas anteriormente.
	Comentario del gerente: “Tal vez nuestro problema no sea solamente controlar mejor. Parece que todos estamos trabajando con referencias distintas.”



Momento 1 – Comprender el problema
Identificar por lo menos cinco situaciones de variabilidad de criterios presentes en el caso.
Diferenciar cuáles problemas se relacionan principalmente con lenguaje, medición, criterios de aceptación, compatibilidad y documentación.
Explicar por qué aumentar solamente la inspección final no resolvería el problema de fondo.
Analizar la afirmación: “La empresa ya genera variabilidad antes de comenzar a fabricar”. ¿En qué sentido puede ser verdadera?
Momento 2 – Introducir la normalización
Explicar qué significaría normalizar en este caso.
Proponer por lo menos cuatro aspectos en los que sería conveniente disponer de referencias comunes.
Analizar: ¿normalizar significa que todos los proveedores y todas las empresas deben trabajar exactamente de la misma manera? Fundamentar.
Para cada situación planteada, indicar qué aporte de la normalización sería más relevante: lenguaje común, compatibilidad, comparabilidad, seguridad, intercambio o confianza.
Momento 3 – Distinguir tipos de documentos
La empresa encuentra cuatro documentos diferentes:
	Documento
	Descripción

	A
	Una norma técnica emitida por un organismo reconocido.

	B
	Un reglamento obligatorio emitido por una autoridad pública.

	C
	Una especificación particular enviada por un cliente.

	D
	Un procedimiento interno de fabricación.



Explicar qué diferencia existe entre los cuatro documentos.
Determinar cuál puede ser voluntario, legalmente obligatorio, contractualmente obligatorio u obligatorio sólo dentro de la organización.
Analizar la afirmación: “Si una norma es voluntaria, la empresa nunca está obligada a cumplirla”. ¿Es correcta?
Explicar de qué maneras una norma voluntaria podría transformarse en una obligación concreta para Componentes del Norte.
Pregunta final integradora
	Pregunta: ¿Qué problema empresarial intenta resolver la normalización?



