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Situación
Logística Andina S.A.S. presta servicios de distribución de mercadería para comercios y pequeñas industrias. Su propuesta comercial promete entregas confiables, información clara sobre el estado de los envíos y rápida respuesta ante incidentes. La empresa creció con rapidez y la Gerencia elaboró un primer borrador de Mapa Estratégico.
El problema es que el borrador mezcla objetivos, indicadores, metas e iniciativas; además, varias flechas fueron incorporadas porque 'parecían lógicas', pero no existe una explicación clara de la relación entre ellas. La Dirección pide revisar el mapa antes de utilizarlo para asignar recursos.
Borrador elaborado por la empresa
	Elemento incluido en el mapa
	Ubicación propuesta

	Aumentar satisfacción del cliente al 92 %
	Cliente

	Implementar un nuevo software de seguimiento
	Aprendizaje y crecimiento

	% de entregas en fecha
	Procesos internos

	Capacitar a todos los choferes
	Aprendizaje y crecimiento

	Reducir reclamos
	Cliente

	Mejorar rentabilidad
	Financiera

	Disminuir kilómetros improductivos
	Procesos internos

	Realizar reunión semanal de coordinación
	Procesos internos

	Aumentar confiabilidad de entrega
	Cliente

	95 % de entregas en fecha
	Cliente

	Disponer de información en tiempo real
	Aprendizaje y crecimiento

	Optimizar programación de rutas
	Procesos internos



Relaciones propuestas
	Relación
	Observación

	Capacitar choferes → Mejorar rentabilidad
	La Gerencia la considera directa.

	Implementar software → Aumentar satisfacción
	Se supone que el software por sí solo mejorará la percepción del cliente.

	Optimizar rutas → Aumentar confiabilidad de entrega
	No se definió cómo verificar la relación.

	Disponer de información en tiempo real → Optimizar programación
	Existe una relación operativa plausible.

	Reducir reclamos → Mejorar rentabilidad
	No se explicaron pasos intermedios.

	Disminuir kilómetros improductivos → Mejorar rentabilidad
	Se vincula con uso eficiente de recursos.



Consigna de análisis
1. Clasifique cada elemento del borrador como OBJETIVO, INDICADOR, META o INICIATIVA. Cuando la formulación sea inadecuada, proponga una versión corregida.
2. Explique por qué 'implementar un software', 'capacitar a todos los choferes' y 'realizar una reunión semanal' no deberían aparecer automáticamente como objetivos estratégicos.
3. Reformule esos tres elementos como capacidades o resultados estratégicos cuando corresponda.
4. Analice las seis relaciones causa–efecto propuestas. Indique cuáles son razonables, cuáles son demasiado directas y qué objetivos intermedios serían necesarios.
5. Construya dos cadenas completas de causa–efecto que partan desde aprendizaje y crecimiento y lleguen hasta la perspectiva financiera.
6. Explique la diferencia entre una relación causa–efecto y una simple secuencia temporal de acciones.
7. Proponga un conjunto reducido y coherente de objetivos para las cuatro perspectivas, evitando redundancias.
8. Seleccione un objetivo y proponga para él un indicador, una meta y una iniciativa. Explique por qué cada elemento cumple una función diferente.
9. Evalúe el mapa con los siguientes criterios: coherencia, selectividad, causalidad razonable, balance entre resultados e inductores, medibilidad y utilidad gerencial.
10. Explique qué información debería revisar la Dirección después de algunos meses para saber si las hipótesis causa–efecto del mapa realmente se verifican.
