GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
TRABAJO PRÁCTICO – CASO 1
Industrias Metálicas del Norte S.R.L.
Manufactura – Diseño e implementación inicial de un Sistema de Gestión de la Calidad
Ingeniería Industrial – 5.º Año – GEC 2026
Situación
Industrias Metálicas del Norte S.R.L. fabrica estructuras, soportes, bastidores y componentes soldados para empresas constructoras e industriales. En los últimos dos años aumentó fuertemente su volumen de pedidos y actualmente trabajan 52 personas en las áreas Comercial, Ingeniería, Compras, Producción, Calidad, Mantenimiento, Recursos Humanos y Administración.
El crecimiento permitió incorporar nuevos clientes, pero también hizo visibles problemas que antes se resolvían de manera informal:
entregas fuera de la fecha comprometida;
retrabajos y correcciones durante fabricación;
cambios de planos que no siempre llegan oportunamente a Producción;
criterios diferentes entre supervisores para resolver desvíos;
dependencia de operarios experimentados;
demoras de proveedores y materiales críticos;
información dispersa en correos, planillas y carpetas personales.
	Decisión de la Dirección: implementar un SGC basado en ISO 9001 para ordenar la gestión, mejorar el desempeño y reducir la dependencia de soluciones informales; la certificación no es el objetivo inicial.


ETAPA 1 – Diagnóstico inicial y priorización
El equipo de implementación realiza un relevamiento y obtiene la siguiente evidencia:
	Elemento
	Situación observada

	Política de calidad
	“Brindar productos de calidad y satisfacer a nuestros clientes mediante la mejora continua.”

	Entregas en fecha
	84 %.

	Retrabajo
	8,5 % de las horas productivas.

	Ventas
	Confirma algunos plazos antes de consultar capacidad de Producción.

	Ingeniería
	Distribuye planos y cambios principalmente por correo electrónico.

	Compras
	Selecciona proveedores principalmente por precio y plazo ofrecido.

	Producción
	Los supervisores aplican criterios propios ante ciertos desvíos.

	Calidad
	Inspecciona producto final y registra rechazos.

	Mantenimiento
	Existe mantenimiento preventivo, pero no se mide su cumplimiento.

	RR.HH.
	Conserva certificados de capacitación; no siempre evalúa desempeño práctico.

	Indicadores
	Cada área registra algunos datos, sin análisis integrado.

	Dirección
	Las reuniones se concentran en ventas, costos y urgencias operativas.


1. Analizar la política de calidad. Indicar qué aspectos son adecuados, qué debilidades presenta y qué elementos del contexto deberían incorporarse para que funcione como verdadera orientación de gestión.
2. Identificar por lo menos seis brechas del SGC a partir de la evidencia y completar la siguiente matriz.
	Evidencia observada
	Brecha identificada
	Consecuencia posible

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


3. Seleccionar las tres brechas que deberían abordarse primero y justificar la prioridad considerando impacto sobre el cliente, riesgo, frecuencia, dependencia con otras acciones, urgencia y capacidad disponible.
4. Clasificar los procesos Dirección y planificación, Comercial, Ingeniería, Compras, Producción, Control de Calidad, Mantenimiento, Recursos Humanos y Despacho como estratégicos, operativos/clave o de apoyo. Justificar los casos discutibles.
ETAPA 2 – Integrar política, objetivos y procesos
La Dirección define dos objetivos iniciales:
	OBJETIVO 1: aumentar las entregas en fecha del 84 % al 95 % en ocho meses.
OBJETIVO 2: reducir el retrabajo del 8,5 % al 5 % de las horas productivas en ocho meses.


5. Para el objetivo de entregas en fecha, identificar por lo menos cuatro procesos que deban contribuir a su cumplimiento y proponer una contribución e indicador para cada uno.
	Proceso
	Contribución esperada
	Indicador de proceso posible

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


6. Analizar si sería correcto asignar el objetivo de entregas exclusivamente a Producción. Fundamentar utilizando el enfoque por procesos y las interacciones entre áreas.
7. Elaborar un mapa de procesos simplificado de la empresa que represente: entradas del cliente, procesos estratégicos, procesos operativos/clave, procesos de apoyo, relaciones principales y salida hacia el cliente.
Proceso seleccionado: PEDIDO – PRODUCCIÓN – ENTREGA
La empresa decide caracterizar este proceso porque afecta directamente el cumplimiento de plazos y requisitos. Inicia con la solicitud del cliente; Comercial revisa el pedido; Ingeniería interviene cuando existen requisitos técnicos especiales; Producción debe verificar capacidad; Compras asegura materiales; Producción fabrica; Calidad verifica; y Despacho entrega.
8. Completar la siguiente ficha de proceso.
	Elemento
	Definición propuesta por el equipo

	Nombre del proceso
	Pedido – Producción – Entrega

	Propósito
	

	Responsable
	

	Entradas / proveedores
	

	Actividades principales
	

	Salidas / clientes
	

	Recursos críticos
	

	Criterios y controles
	

	Indicadores
	

	Riesgos
	

	Información documentada
	


ETAPA 3 – Del proceso definido al proceso controlado
Durante el análisis del proceso se presentan las siguientes situaciones:
	Situación
	Evidencia

	A
	Un cliente estratégico solicita una estructura especial para entregar en 20 días. Ventas confirma la fecha sin consultar disponibilidad de materiales ni carga de Producción.

	B
	Ingeniería modifica un plano y envía la nueva versión por correo. En Producción queda impresa una versión anterior.

	C
	El control dimensional final detecta una pieza fuera de tolerancia.

	D
	Un operador experimentado ajusta una máquina crítica con parámetros que conoce por experiencia, pero esos criterios no están registrados.

	E
	Un nuevo soldador realizó una capacitación. RR.HH. posee el certificado, pero no existe evaluación práctica de su desempeño.


9. Para cada situación, identificar el riesgo, proponer un control, clasificarlo como preventivo, detectivo o reactivo y definir qué evidencia permitiría demostrar su aplicación.
	Situación
	Riesgo
	Control propuesto
	Tipo de control
	Evidencia

	A
	
	
	
	

	B
	
	
	
	

	C
	
	
	
	

	D
	
	
	
	

	E
	
	
	
	


10. Determinar para cada elemento si corresponde principalmente MANTENER información vigente, CONSERVAR evidencia o ambas. Justificar.
	Información
	Mantener
	Conservar
	Justificación

	Plano vigente
	
	
	

	Registro de inspección final
	
	
	

	Criterios de evaluación de proveedores
	
	
	

	Resultado de evaluación de proveedores
	
	
	

	Instrucción de soldadura crítica
	
	
	

	Evaluación práctica del soldador
	
	
	

	Procedimiento de revisión de pedidos
	
	
	

	Registro de revisión del pedido
	
	
	


11. Analizar la afirmación: “El soldador está capacitado porque posee un certificado del curso”. Indicar qué competencia debería demostrarse, cómo podría evaluarse, qué evidencia debería conservarse y qué riesgo existe si la empresa confunde capacitación con competencia.
ETAPA 4 – Propuesta inicial de implementación
La empresa identifica las siguientes acciones posibles:
rediseñar la política de calidad;
elaborar el mapa de procesos;
caracterizar procesos críticos;
implementar revisión de capacidad antes de comprometer fechas;
crear un repositorio controlado de planos;
evaluar competencia en tareas críticas;
diseñar indicadores de procesos;
evaluar proveedores críticos;
documentar los procedimientos necesarios;
implementar reuniones periódicas de revisión del desempeño;
realizar una auditoría interna inicial.
12. Ordenar las acciones en tres niveles: Prioridad Alta, Prioridad Media y Prioridad Posterior. Justificar el criterio utilizado y señalar dependencias entre acciones.
13. Seleccionar cinco acciones prioritarias y elaborar el plan inicial de implementación.
	Acción
	Responsable
	Recursos
	Plazo
	Criterio de cierre / evidencia

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


14. La Gerencia propone: “Podríamos comenzar escribiendo todos los procedimientos y después ir viendo cómo aplicarlos”. Elaborar una respuesta técnica breve indicando si recomendarían esa estrategia y cuál debería ser la lógica correcta de implementación.
Cierre integrador
	POLÍTICA → OBJETIVOS → PROCESOS → RESPONSABILIDADES → RECURSOS Y COMPETENCIAS → CONTROLES → INFORMACIÓN → INDICADORES → RIESGOS → EVIDENCIA → DECISIONES → MEJORA


15. En no más de 10 líneas, responder: ¿qué tendría que cambiar en Industrias Metálicas del Norte para que el SGC deje de ser un proyecto documental y pase a convertirse en una forma real de gestionar la empresa?
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