GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
CASO DE TEORÍA 1
ENVASES DEL NORTE S.R.L.
Del crecimiento informal a un Sistema de Gestión de la Calidad integrado
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1. Situación inicial
Envases del Norte S.R.L. fabrica envases plásticos para pequeñas y medianas empresas alimentarias. Durante sus primeros años creció apoyándose en la experiencia de sus fundadores y en acuerdos informales entre Producción, Ventas y Compras.
En los últimos dieciocho meses la empresa incorporó nuevos clientes y aumentó 45 % su volumen de pedidos. El crecimiento mejoró la facturación, pero también hizo visibles problemas que antes podían resolverse de manera personal: cambios de especificación que no llegaban a Producción, entregas demoradas, criterios distintos para aceptar productos y fuerte dependencia de tres personas con mucha experiencia.
La Dirección comenzó a hablar de implementar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en ISO 9001. Sin embargo, algunos jefes interpretaron el proyecto como 'hacer procedimientos para certificar'. Otros sostuvieron que la prioridad debía ser comprar maquinaria antes de 'llenarse de papeles'.
2. Primera reunión de Dirección
La gerencia definió la siguiente política preliminar:
	Política propuesta: “Entregar envases confiables, cumpliendo los requisitos acordados con nuestros clientes y mejorando continuamente nuestros procesos”.



A partir de esa formulación se propuso como objetivo alcanzar un 95 % de entregas en fecha y reducir el retrabajo del 8 % al 4 % en nueve meses.
	Área / proceso
	Situación observada
	Consecuencia posible

	Ventas
	Acepta fechas sin consultar capacidad cuando el cliente es estratégico.
	Compromisos difíciles de cumplir.

	Ingeniería
	Envía cambios de especificación por correo electrónico.
	Riesgo de versiones diferentes.

	Compras
	Selecciona proveedores principalmente por precio.
	Variabilidad en insumos críticos.

	Producción
	Los operadores experimentados resuelven problemas según criterio propio.
	Dependencia de conocimiento tácito.

	Calidad
	Registra defectos, pero no analiza tendencias regularmente.
	Datos disponibles pero poco utilizados.

	Dirección
	Revisa ventas y costos, pero no integra información del SGC.
	Decisiones parciales.


3. Debate sobre la estructura del SGC
El responsable de Calidad propone organizar el trabajo utilizando cuatro capas: Dirección; Operación; Soporte y capacidad; Evaluación y aprendizaje.
El gerente de Producción acepta la idea, pero pregunta qué cambia realmente si la empresa ya tiene organigrama. El responsable de Calidad explica que el organigrama muestra relaciones de autoridad, mientras que el mapa de procesos permite visualizar el flujo de valor y sus interacciones.
También propone identificar procesos estratégicos, operativos y de apoyo, caracterizar los procesos críticos y definir responsabilidades, recursos, criterios, controles, indicadores y riesgos.
4. Primer diseño
	Elemento
	Propuesta inicial

	Proceso crítico
	Pedido – Producción – Entrega.

	Objetivo
	95 % de entregas en fecha.

	Indicador principal
	% de pedidos entregados dentro de la fecha comprometida.

	Riesgo 1
	Confirmar fecha sin revisar capacidad.

	Riesgo 2
	Uso de especificaciones desactualizadas.

	Control preventivo
	Revisión de requisitos y capacidad antes de confirmar.

	Competencia crítica
	Interpretación de especificaciones y ajuste de parámetros.

	Evidencia
	Registro de revisión de pedido y liberación de producto.


5. Dilemas para analizar en clase
• Un jefe afirma: “Si logramos escribir los procedimientos y tener todos los registros, el sistema ya estará implementado”.
• Otro propone medir veinte indicadores “para no dejar nada afuera”.
• Ventas pide una excepción al control de capacidad para clientes importantes porque “la relación comercial vale más que el procedimiento”.
• Producción solicita documentar cada detalle de cada tarea. Ingeniería sostiene que eso volvería al sistema rígido e innecesariamente burocrático.
6. Preguntas para trabajar en Teoría
1. Explique por qué el problema de Envases del Norte no puede resolverse solamente con documentación.
2. Relacione el caso con los siete principios de gestión de la calidad. Identifique al menos cinco principios y explique cómo se manifiestan o deberían manifestarse.
3. Utilice el modelo de cuatro capas del SGC para ubicar los principales elementos del caso.
4. Distinga organigrama, mapa de procesos y Sistema de Gestión de la Calidad en esta empresa.
5. Analice la relación Política → Objetivos → Procesos → Indicadores → Riesgos.
6. ¿El objetivo del 95 % de entregas en fecha está suficientemente desplegado? ¿Qué procesos deberían contribuir?
7. Explique por qué la gestión de riesgos no debería convertirse en una matriz separada del proceso.
8. Analice la diferencia entre capacitación, competencia y conocimiento organizacional a partir de la dependencia de operadores experimentados.
9. ¿Qué información documentada sería razonable mantener y qué evidencia convendría conservar?
10. ¿Qué problemas podrían aparecer si la empresa mide demasiados indicadores sin relacionarlos con decisiones?
11. Explique cómo debería entenderse la estandarización en este caso para evitar tanto la variabilidad como la burocratización.
12. Proponga una conclusión: ¿qué significa que Envases del Norte utilice la norma como medio y no como fin?
	Idea integradora: El caso busca analizar cómo una organización transforma propósito, política, objetivos, procesos, personas, información, riesgos e indicadores en un sistema coherente para crear y entregar valor.
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