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Situación general
Centro Integral de Servicios del Norte S.R.L. presta mantenimiento, diagnóstico y reparación técnica a pequeñas empresas y clientes particulares. El servicio incluye recepción, diagnóstico, presupuesto, provisión de repuestos, reparación, control final, entrega y atención posterior. La empresa posee buenos técnicos y equipamiento, pero aumentaron las demoras, reingresos, diferencias entre presupuesto y factura y reclamos por falta de información.
La Gerencia sostiene: “La calidad depende fundamentalmente de que la reparación quede bien”. Cada sector controla su propia actividad, pero no se analiza el recorrido completo del cliente ni el impacto económico de las fallas.
PARTE I – Verdadero o Falso perfectamente justificado
Indique V o F y justifique técnicamente. No se considerará completa una respuesta sin fundamentación.
1. En una empresa de servicios, una prestación técnicamente correcta puede presentar problemas de calidad si el cliente experimenta demoras, información confusa o mala resolución de reclamos.
2. Valor percibido y precio son equivalentes: un servicio de menor precio siempre crea mayor valor para el cliente.
3. Una brecha de competencia siempre debe resolverse mediante capacitación.
4. Un cuello de botella puede ser una persona, un proceso, un proveedor o una etapa cuya capacidad sea igual o inferior a la demanda que recibe.
5. La Matriz de Medición de la Calidad permite priorizar requisitos combinando importancia y brecha de cumplimiento.
6. Si la No Calidad aumenta el Costo Variable Unitario, disminuye el Margen de Contribución y aumenta el Punto de Equilibrio, manteniendo constantes los demás datos.
7. El principio de toma de decisiones basada en evidencia se cumple por el solo hecho de disponer de muchos datos, aunque no se analicen ni utilicen.
8. En un Mapa Estratégico, las flechas representan hipótesis de cómo los objetivos se relacionan, por lo que deben contrastarse posteriormente con evidencia.
PARTE II – Cuestionario para desarrollar
1. Explique por qué la evolución hacia la creación de valor exige ampliar la mirada desde el producto/servicio básico hacia el producto/servicio aumentado y la experiencia del cliente.
2. Explique el rol del factor humano dentro del sistema: competencia, comunicación, liderazgo, motivación y cultura. ¿Por qué un problema de desempeño no debe atribuirse automáticamente a “falta de ganas”?
3. Explique cómo se identifica cuantitativa y cualitativamente un cuello de botella y cuál es el riesgo de maximizar recursos No-RCB.
4. Explique cómo se construye y utiliza la Matriz de Medición de la Calidad trabajada en clase.
5. Explique la relación entre Costos de No Calidad, Costo Variable, Margen de Contribución, rentabilidad y Punto de Equilibrio.
6. Explique cómo los siete principios de gestión de la calidad se traducen luego en un SGC y cómo el Mapa Estratégico conecta esas capacidades y procesos con cliente y resultados.
PARTE III – Estudios de caso integradores
CASO A – Calidad del Servicio, Valor y Matriz de Medición
La empresa controla que la reparación funcione al momento de la entrega, pero una encuesta identifica los siguientes requisitos y resultados:
	Requisito
	Importancia
	Resultado real

	Solución técnica correcta
	5
	98 %

	Cumplimiento de fecha
	5
	86 %

	Claridad del presupuesto
	4
	91 %

	Información durante el servicio
	4
	83 %

	Resolución de reclamos
	5
	88 %



Utilizar: 98–100 %=5; 95–<98 %=4; 90–<95 %=3; 80–<90 %=2; <80 %=1. Nivel esperado = 5. Brecha = Nivel esperado – Cumplimiento observado. Prioridad = Importancia × Brecha.
Analice si la empresa está centrada en el servicio técnico como producto o en el valor total para el cliente.
Complete la Matriz de Medición y ordene las prioridades de mejora.
Construya cuatro relaciones REQUISITO → CARACTERÍSTICA OBSERVABLE → INDICADOR.
Seleccione un requisito y complete NECESIDAD → REQUISITO → CARACTERÍSTICA → INDICADOR → DATO.
Explique por qué el 98 % de solución técnica no permite concluir que la calidad global es alta.
CASO B – Factor Humano y Cuello de Botella
Dos técnicos senior realizan la mayor parte de los diagnósticos complejos. Cuando falta uno, se acumulan vehículos antes de Diagnóstico. La empresa tiene la siguiente capacidad efectiva:
	Etapa
	Capacidad efectiva
	Demanda diaria

	Recepción
	15 servicios/día
	9

	Diagnóstico
	7 servicios/día
	9

	Presupuesto/Autorización
	12 servicios/día
	9

	Reparación
	10 servicios/día
	9

	Control Final
	11 servicios/día
	9

	Entrega
	14 servicios/día
	9



Identifique el cuello de botella y fundamente cuantitativamente.
Indique señales cualitativas que confirmarían la restricción.
Explique por qué pedir a Reparación que trabaje al máximo no resolvería el problema.
Analice la situación desde competencia requerida, competencia disponible y brecha.
Proponga acciones para desarrollar competencia y transferir conocimiento, indicando cómo evaluaría su eficacia.
CASO C – Costos de No Calidad y Punto de Equilibrio
Para un servicio estándar se dispone de los siguientes datos:
	Dato
	Valor

	Precio de venta por servicio
	$ 90.000

	Costo variable unitario planificado
	$ 54.000

	Costos fijos mensuales
	$ 9.000.000

	Servicios previstos
	310 servicios/mes



Los reingresos, horas extra, repuestos reemplazados y bonificaciones generan un costo de No Calidad promedio equivalente a $9.000 adicionales por servicio.
Calcule el Margen de Contribución unitario normal.
Calcule el Punto de Equilibrio normal.
Determine el nuevo Costo Variable Unitario y Margen de Contribución con No Calidad.
Calcule el nuevo Punto de Equilibrio.
Cuantifique el aumento de unidades necesarias para cubrir los costos.
Explique qué implicaría reducir a la mitad el costo variable de No Calidad y por qué la calidad puede considerarse una variable económica.
CASO D – Principios ISO y Sistema de Gestión de la Calidad
Los reclamos se anotan en distintos cuadernos; no existe análisis de tendencias; Compras mantiene un proveedor barato aunque presenta fallas repetidas; la capacitación se registra por asistencia pero no se evalúa desempeño; los objetivos de cada área no están conectados y la Dirección sólo revisa facturación mensual.
Analice la situación usando los siete principios de gestión de la calidad y fundamente con evidencia.
Identifique cuáles tres principios deberían fortalecerse prioritariamente y explique por qué.
Proponga un esquema básico de SGC indicando procesos prioritarios, indicadores y fuentes de evidencia.
Explique cómo debería tratarse una no conformidad recurrente asociada a un proveedor, diferenciando corrección y acción correctiva.
CASO E – Mapa Estratégico
La Gerencia define como estrategia: “Brindar un servicio confiable, oportuno y transparente, reduciendo reingresos y tiempos de espera mediante competencias técnicas, información compartida y procesos coordinados”.
Formule 2 o 3 objetivos estratégicos para cada perspectiva.
Construya dos cadenas causa–efecto completas.
Seleccione cuatro objetivos y establezca indicador, meta e iniciativa.
Explique cómo se relaciona el objetivo financiero de mejorar rentabilidad con la reducción de No Calidad y el Punto de Equilibrio analizados en el Caso C.
Indique qué indicadores deberían revisarse conjuntamente para evaluar si la hipótesis estratégica está funcionando.
	Criterio de evaluación: Se evaluará la integración de los mismos enfoques y herramientas trabajados en los TP del semestre, especialmente la lectura sistémica, la medición de la calidad, la restricción del sistema, el impacto económico de la No Calidad y la relación estrategia–procesos–cliente–resultados.
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