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De la variabilidad de criterios a la necesidad de normalizar
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	Aclaración: la empresa, las personas, los documentos y todos los datos del caso son ficticios y se utilizan exclusivamente con fines académicos.



Propósito del trabajo práctico
Este caso busca analizar una situación empresarial en la que múltiples problemas operativos tienen un origen común: la ausencia de criterios técnicos compartidos. La tarea no consiste solamente en detectar errores, sino en decidir qué aspectos conviene normalizar, qué tipo de referencia corresponde en cada situación y qué evidencia permitiría demostrar que el nuevo criterio se aplica de manera consistente.
Consigna general
Trabajar como equipo técnico de mejora. Cada conclusión debe estar justificada a partir de la información disponible. No alcanza con proponer “hacer un procedimiento” o “controlar más”: deben explicar qué problema se intenta resolver, qué criterio común se necesita y cómo se verificaría su aplicación.
Situación de la empresa
Aceros del Norte S.R.L. fabrica soportes, bastidores y subconjuntos metálicos para clientes industriales. La empresa cuenta con 42 personas y trabaja con producción a pedido. Durante los últimos dieciocho meses incorporó nuevos clientes, amplió su cartera de proveedores y aumentó la cantidad de órdenes especiales. El crecimiento fue rápido, pero muchos criterios continúan resolviéndose de manera informal.
La dirección detecta aumento de retrabajos, discusiones entre sectores, rechazos de proveedores y reclamos de clientes. El gerente de Operaciones solicita a un equipo de Ingeniería Industrial analizar si parte de estos problemas se origina en una falta de normalización.
Información disponible – Evidencias simuladas
Evidencia 1 – Dos órdenes de compra para el mismo tipo de bulón
	Orden
	Descripción enviada al proveedor
	Observación posterior

	OC-2418
	Bulón 1/2" x 2" – acero grado 8
	Proveedor A entregó según pulgadas.

	OC-2431
	Bulón 12 x 50 mm – alta resistencia
	Proveedor B interpretó que era equivalente al anterior.



Evidencia 2 – Criterios de inspección de soldadura
	Inspector
	Criterio utilizado
	Resultado sobre la misma unión

	Inspector 1
	Acepta cordón si no presenta discontinuidades visibles mayores a 2 mm.
	ACEPTADO

	Inspector 2
	Rechaza cualquier porosidad visible.
	RECHAZADO



Evidencia 3 – Terminología interna
	Área
	Denominación utilizada
	Material al que se refiere

	Ingeniería
	A36
	Acero estructural especificado en plano.

	Compras
	Acero común 6 mm
	Solicita cotización con descripción genérica.

	Depósito
	Chapa negra
	Identifica material por uso histórico.



Evidencia 4 – Formatos de certificados de proveedores
	Proveedor
	Información incluida
	Problema detectado

	P1
	Lote, composición química, fecha.
	No informa norma de referencia.

	P2
	Lote, resistencia, norma y firma.
	Formato completo.

	P3
	Sólo remito comercial.
	No hay evidencia técnica del material.



Evidencia 5 – Requisito de cliente
	Documento
	Texto

	Pedido del cliente C-17
	Las piezas deberán entregarse con tolerancia dimensional ±0,5 mm y certificado de control final.

	Registro interno actual
	La inspección final sólo consigna “OK / NO OK” y no registra valores medidos.



Evidencia 6 – Dos documentos internos sobre recepción de materiales
	Documento
	Versión
	Criterio indicado

	PR-07 Recepción de materiales
	Versión 2
	Control visual y verificación de cantidad.

	IT-03 Control de materia prima
	Versión 1
	Control visual, cantidad, identificación de lote y certificado.



Momento 1 – Diagnóstico de la variabilidad de criterios
Identificar, para cada evidencia, cuál es el problema principal y qué riesgo genera para la empresa.
Clasificar los problemas según predomine: terminología, medición, especificación, criterio de aceptación, documentación, compatibilidad o trazabilidad.
Seleccionar tres situaciones en las que la empresa ya genera variabilidad antes de comenzar a fabricar y explicar por qué.
Indicar cuáles de los problemas podrían agravarse si la empresa simplemente aumenta la inspección final sin modificar los criterios de origen.
Matriz de trabajo 1 – Diagnóstico
	Evidencia
	Problema detectado
	Tipo de variabilidad
	Riesgo / consecuencia

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	6
	
	
	



Momento 2 – Decidir qué conviene normalizar
Para cada evidencia, proponer el criterio común que debería establecerse.
Distinguir entre aquello que conviene estandarizar y aquello que debería quedar abierto a criterio profesional o adaptación al contexto.
Explicar por qué normalizar no significa hacer que todos los proveedores o todas las áreas trabajen exactamente de la misma forma.
Priorizar los tres aspectos que deberían normalizarse primero. Justificar la prioridad considerando impacto, frecuencia y riesgo.
Matriz de trabajo 2 – Propuesta de normalización
	Situación
	Criterio común propuesto
	Qué debería quedar flexible
	Prioridad (A/M/B)

	Unidades y designación de bulones
	
	
	

	Aceptación de soldaduras
	
	
	

	Denominación de materiales
	
	
	

	Certificados de proveedores
	
	
	

	Registro de control final
	
	
	

	Recepción de materiales
	
	
	



Momento 3 – Elegir el tipo de referencia adecuada
Para cada una de las siguientes situaciones, el equipo debe decidir si corresponde utilizar principalmente una norma técnica, un reglamento técnico, una especificación contractual o un procedimiento/instrucción interna.
	Situación
	Tipo de referencia a seleccionar
	Justificación

	El cliente exige tolerancia dimensional ±0,5 mm.
	
	

	La autoridad establece una exigencia obligatoria de seguridad.
	
	

	La empresa define cómo identificar y recibir materiales.
	
	

	Se necesita un método de ensayo reconocido y comparable.
	
	

	Un proveedor debe cumplir una característica específica acordada en la compra.
	
	



Además, responder:
¿Una norma técnica es necesariamente obligatoria? Explicar.
¿En qué situaciones podría una norma voluntaria transformarse en una obligación concreta para Aceros del Norte?
¿Qué diferencia existe entre adoptar una referencia externa y definir un procedimiento interno?
Momento 4 – De la referencia a la evidencia
El equipo ya propuso criterios comunes. Ahora debe demostrar que esos criterios no quedaron solamente escritos, sino que se aplican.
	Criterio propuesto
	¿Qué evidencia permitiría demostrar aplicación?
	¿Cómo verificar eficacia?

	Unidad y designación única para compras
	
	

	Criterio común de aceptación de soldaduras
	
	

	Requisito mínimo para certificados de proveedores
	
	

	Registro de valores reales en control final
	
	

	Un único criterio vigente para recepción de materiales
	
	



Momento 5 – Decisión del equipo técnico
El gerente solicita una recomendación breve. El equipo debe presentar una propuesta de no más de una página con:
los tres problemas prioritarios;
los criterios que deberían normalizarse;
el tipo de referencia que utilizarían en cada caso;
la evidencia necesaria para demostrar aplicación;
un riesgo de sobredocumentar o rigidizar innecesariamente el sistema.
Pregunta integradora final
	¿Cómo puede la normalización ayudar a Aceros del Norte a reducir variabilidad y costos de coordinación sin convertir la empresa en un sistema rígido y burocrático?



Criterios de evaluación del trabajo
	Criterio
	Qué se espera

	Diagnóstico
	Reconoce el problema real y no se limita a describir síntomas.

	Uso de conceptos
	Distingue normalización, norma, especificación, reglamento y procedimiento.

	Justificación técnica
	Relaciona criterio, riesgo y evidencia.

	Priorización
	Decide qué normalizar primero y fundamenta.

	Visión sistémica
	Evita respuestas del tipo “documentar todo” o “inspeccionar más”.



