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Situación general
Aberturas del Altiplano S.R.L. fabrica puertas y ventanas de aluminio para viviendas, comercios y pequeñas obras. La empresa creció en volumen, pero en los últimos meses aumentaron las demoras, correcciones de medida, rayones, dificultades de instalación y reclamos por falta de información. La Gerencia sostiene que la empresa tiene “buena calidad” porque utiliza perfiles de primera línea y controla las dimensiones finales. Comercial, Producción, Compras e Instalación trabajan con objetivos propios y no existe un tablero integrado de desempeño.
La Dirección decide revisar la empresa utilizando las herramientas trabajadas durante el semestre en Gestión Empresaria de la Calidad.
PARTE I – Verdadero o Falso perfectamente justificado
Indique V o F y justifique técnicamente. No se considerará completa una respuesta sin fundamentación.
1. Una empresa puede cumplir todas las especificaciones técnicas de su producto y, sin embargo, no estar creando suficiente valor para el cliente.
2. El enfoque basado en procesos consiste en optimizar cada sector por separado y luego sumar los resultados obtenidos.
3. Si un recurso no es cuello de botella, mantenerlo trabajando al 100 % de su capacidad siempre mejora el resultado global del sistema.
4. La capacitación por sí sola demuestra que una persona es competente para ejecutar una tarea.
5. Un requisito del cliente debe traducirse en una característica observable y luego en un indicador para poder medir su cumplimiento.
6. Los costos de no calidad pueden reducir el margen de contribución y elevar el Punto de Equilibrio de la empresa.
7. Los siete principios de gestión de la calidad funcionan como criterios para analizar cómo se gestiona la organización, no como siete procedimientos independientes.
8. En un Mapa Estratégico, un indicador, una meta y una iniciativa cumplen la misma función porque los tres sirven para controlar la estrategia.
PARTE II – Cuestionario para desarrollar
1. Explique la evolución del foco empresarial desde Producción → Producto → Venta → Creación de Valor. ¿Qué cambia en la forma de entender la calidad?
2. Explique el concepto de empresa como sistema y su relación con eficacia, eficiencia, productividad y efectividad.
3. Explique la diferencia y relación entre Mapa de Procesos, Flujograma y Ficha de Proceso.
4. Desarrolle el concepto de cuello de botella según la lógica trabajada en clase. ¿Por qué mejorar un recurso no restrictivo puede no mejorar el sistema?
5. Explique la secuencia NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO y su importancia para medir la calidad.
6. Explique cómo se relacionan los principios ISO, el Sistema de Gestión de la Calidad y el Mapa Estratégico dentro de una gestión empresaria integral.
PARTE III – Estudios de caso integradores
CASO A – Del Producto a la Creación de Valor y Matriz de Medición de la Calidad
La Gerencia afirma: “Nuestros productos son de calidad porque usamos buenos perfiles de aluminio y controlamos todas las medidas”. Sin embargo, el relevamiento de clientes muestra los siguientes resultados:
	Requisito
	Importancia
	Resultado real

	Precisión dimensional
	5
	93 %

	Hermeticidad
	5
	96 %

	Terminación superficial
	4
	87 %

	Entrega puntual
	4
	91 %

	Facilidad de instalación
	3
	84 %



Utilizar la misma escala trabajada en el TP de Matriz de Medición de la Calidad: 98–100 %=5; 95–<98 %=4; 90–<95 %=3; 80–<90 %=2; <80 %=1. Nivel esperado = 5. Fórmulas: Brecha = Nivel esperado – Cumplimiento observado. Prioridad = Importancia × Brecha.
Analice críticamente la afirmación de la Gerencia y determine la orientación predominante de la empresa: producto, proceso, sistema o valor.
Construya cinco relaciones REQUISITO → CARACTERÍSTICA OBSERVABLE → INDICADOR.
Complete la Matriz de Medición calculando Cumplimiento, Brecha y Prioridad para cada requisito.
Ordene los requisitos de mayor a menor prioridad e interprete qué debería atender primero la empresa.
Seleccione un requisito y construya la cadena completa NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
CASO B – Gestión por Procesos y Cuello de Botella
El proceso de fabricación de un pedido estándar sigue esta secuencia: Relevamiento → Diseño → Corte → Armado → Terminación → Control → Instalación. Para una jornada de trabajo, se estiman las siguientes capacidades efectivas:
	Etapa
	Capacidad efectiva
	Demanda diaria

	Relevamiento
	10 pedidos/día
	8

	Diseño
	8 pedidos/día
	8

	Corte
	14 pedidos/día
	8

	Armado
	9 pedidos/día
	8

	Terminación
	7 pedidos/día
	8

	Control
	12 pedidos/día
	8

	Instalación
	8 pedidos/día
	8



Identifique el recurso cuello de botella utilizando Capacidad vs. Demanda.
Explique qué ocurriría si Corte y Control trabajan al 100 % de su capacidad aunque Terminación continúe limitada a 7 pedidos/día.
Indique dos señales cualitativas que esperaría observar alrededor del cuello de botella.
Proponga dos acciones coherentes con una gestión sistémica de la restricción.
Para el proceso de Terminación, defina objetivo, entrada, salida, responsable, dos controles y dos indicadores como base de una Ficha de Proceso.
CASO C – Costos de No Calidad, Margen de Contribución y Punto de Equilibrio
Para una línea de ventanas estándar la empresa dispone de la siguiente información mensual:
	Dato
	Situación planificada

	Precio de venta unitario
	$ 180.000

	Costo variable unitario
	$ 108.000

	Costos fijos mensuales
	$ 18.000.000

	Ventas previstas
	320 unidades/mes



Debido a desperdicios, reprocesos y correcciones en obra, la No Calidad agrega en promedio $18.000 de costo variable por unidad vendida.
Calcule el Margen de Contribución unitario planificado.
Calcule el Punto de Equilibrio normal en unidades.
Recalcule el Costo Variable Unitario real y el nuevo Margen de Contribución incorporando la No Calidad.
Calcule el nuevo Punto de Equilibrio con No Calidad.
Determine cuántas unidades adicionales debe vender la empresa para alcanzar el equilibrio y explique el impacto económico.
Explique qué relación existe entre reducir desperdicios/reprocesos, recuperar margen y disminuir el Punto de Equilibrio.
CASO D – Principios de Gestión de la Calidad y SGC
En una revisión se observa que Comercial promete fechas sin consultar Producción; los cambios de diseño se comunican por WhatsApp; los operarios experimentados trabajan “de memoria”; los reclamos se resuelven caso por caso sin registrar causas; Compras selecciona principalmente por precio y la Dirección no revisa indicadores de calidad.
Analice la situación utilizando los siete principios de gestión de la calidad. Identifique al menos cinco principios comprometidos y fundamente con evidencia del caso.
Seleccione tres problemas y explique cómo deberían incorporarse dentro de un SGC mediante procesos, responsabilidades, controles, información e indicadores.
Proponga una no conformidad posible derivada del uso de información de diseño no controlada y diferencie corrección de acción correctiva.
Explique por qué implementar un SGC no significa crear un sistema paralelo a la empresa.
CASO E – Mapa Estratégico
La Dirección define la estrategia: “Competir por confiabilidad de entrega, precisión de fabricación y facilidad de instalación, reduciendo la No Calidad mediante procesos estables, información integrada y personal competente”.
Formule 2 o 3 objetivos estratégicos para cada una de las cuatro perspectivas.
Construya al menos dos cadenas causa–efecto completas desde Aprendizaje y Crecimiento hasta Financiera.
Seleccione cuatro objetivos y defina para cada uno Indicador, Meta e Iniciativa.
Explique cómo el Mapa Estratégico integra los temas trabajados durante el semestre: personas, procesos, cliente, calidad, costos y resultados.
	Criterio de evaluación: Se evaluará la capacidad de aplicar las herramientas exactamente en la lógica trabajada en los TP anteriores y de integrar los resultados dentro de una visión sistémica de la empresa.
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