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Situación
Servicios Tecnológicos del Norte S.R.L. instala y mantiene sistemas de automatización, redes y soporte técnico para empresas. La Dirección definió una estrategia basada en respuesta rápida, solución integral y confiabilidad del servicio. Luego construyó un Mapa Estratégico general, pero al intentar llevarlo a las áreas aparecieron conflictos.
Comercial se concentra en captar contratos nuevos; Operaciones busca reducir horas de intervención; Soporte Técnico prioriza resolver incidentes rápidamente; Recursos Humanos mide cantidad de capacitaciones; Sistemas mide disponibilidad de plataformas; y Administración controla principalmente costos. Cada área posee indicadores propios, pero no está claro cómo contribuyen a la estrategia común.
Mapa corporativo resumido
	Perspectiva
	Objetivos corporativos

	Financiera
	F1 Mejorar rentabilidad de contratos. / F2 Aumentar ingresos recurrentes.

	Cliente
	C1 Aumentar confiabilidad del servicio. / C2 Mejorar capacidad de respuesta. / C3 Fortalecer relación de largo plazo.

	Procesos internos
	P1 Mejorar diagnóstico inicial. / P2 Reducir reincidencia de fallas. / P3 Coordinar respuesta entre áreas. / P4 Gestionar conocimiento técnico.

	Aprendizaje y crecimiento
	A1 Asegurar competencia técnica. / A2 Disponer de información integrada. / A3 Fortalecer cultura de colaboración.



Indicadores actuales por área
	Área
	Indicador utilizado
	Problema observado

	Comercial
	Cantidad de contratos firmados
	Puede incentivar ventas sin evaluar capacidad de cumplimiento.

	Operaciones
	Horas promedio por intervención
	Puede reducir tiempos a costa de una solución incompleta.

	Soporte
	Cantidad de tickets cerrados
	No distingue cierre definitivo de reincidencia.

	RR.HH.
	Cantidad de cursos dictados
	Mide actividad, no competencia lograda.

	Sistemas
	Disponibilidad de plataforma
	Es relevante, pero no se conecta explícitamente con el servicio al cliente.

	Administración
	Costo mensual por área
	Controla gasto, pero no muestra creación de valor.



Consigna de análisis
1. Explique por qué disponer de un Mapa Estratégico corporativo no garantiza por sí mismo el alineamiento de las áreas.
2. Para cada área, identifique cómo debería contribuir a uno o más objetivos corporativos. No copie el mismo objetivo: traduzca la estrategia a una contribución específica.
3. Analice críticamente los indicadores actuales. ¿Cuáles podrían inducir comportamientos contrarios a la estrategia?
4. Proponga indicadores alternativos o complementarios que permitan observar mejor la contribución de cada área.
5. Seleccione tres objetivos corporativos y formule para cada uno: indicador, meta orientativa e iniciativa. Justifique la coherencia entre los cuatro elementos.
6. Construya una cadena causa–efecto que muestre cómo RR.HH. y Sistemas pueden contribuir indirectamente a resultados financieros.
7. Explique qué significa alinear una unidad de apoyo y por qué ésta no debe ser tratada solamente como centro de gasto.
8. Proponga una forma de revisión mensual del Mapa Estratégico: qué información mirar primero, qué relaciones analizar y qué decisiones podrían surgir.
9. Suponga que A1 'Asegurar competencia técnica' mejora durante seis meses, pero C1 'Aumentar confiabilidad del servicio' no cambia. ¿Qué hipótesis deberían investigarse antes de concluir que la estrategia es incorrecta?
10. Explique cómo se relacionan Mapa Estratégico, gestión por procesos y Sistema de Gestión de la Calidad en este caso.
11. Redacte una conclusión de no más de 10 líneas sobre por qué el mapa debe utilizarse como sistema de gestión y aprendizaje, y no sólo como representación gráfica.
