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Centro Técnico Quebrada S.R.L.
Revisión crítica y reconstrucción de un Mapa Estratégico defectuoso
Ingeniería Industrial - 5.º Año - GEC 2026

Situación de trabajo
Centro Técnico Quebrada S.R.L. brinda mantenimiento y reparación de equipos comerciales. La empresa elaboró por primera vez un Mapa Estratégico, pero la Gerencia sospecha que el resultado es poco útil: mezcla actividades, metas, indicadores y objetivos; tiene demasiadas flechas; y cada área incorporó “lo suyo” para no quedar afuera. El equipo recibe el borrador y debe actuar como grupo revisor.
Borrador elaborado por la empresa
	Elemento incluido
	Ubicación
	Observación disponible

	Capacitar 40 horas por técnico
	Aprendizaje
	Plan anual ya presupuestado.

	95 % de satisfacción
	Cliente
	Meta definida por Gerencia.

	Reducir tiempo de diagnóstico
	Procesos
	Hoy demora en promedio 3,2 h.

	Comprar software de tickets
	Aprendizaje
	Proveedor ya cotizado.

	Aumentar fidelización
	Cliente
	No existe indicador acordado.

	Cantidad de órdenes cerradas
	Procesos
	Es el indicador principal del taller.

	Mejorar rentabilidad
	Financiera
	Objetivo definido por socios.

	Realizar reunión diaria de 10 min
	Procesos
	Práctica propuesta por supervisión.

	Reducir reincidencia de fallas
	Cliente
	La empresa la ubicó en Cliente.

	8 % máximo de reaperturas
	Procesos
	Valor deseado para el próximo semestre.

	Disponer de historial técnico accesible
	Aprendizaje
	Actualmente la información queda en cuadernos y chats.

	Mejorar coordinación entre recepción y taller
	Procesos
	Problema frecuente en equipos urgentes.



Relaciones dibujadas en el borrador
	Relación
	Comentario del equipo directivo

	Capacitar técnicos → Rentabilidad
	“Más capacitación siempre genera más ganancia”.

	Comprar software → Satisfacción
	“Con software el cliente estará más satisfecho”.

	Cerrar más órdenes → Rentabilidad
	“Si cerramos más, ganamos más”.

	Reducir diagnóstico → Respuesta rápida
	“Parece lógico”.

	Historial técnico → Menor reincidencia
	“Podría ayudar”.

	Reunión diaria → Fidelización
	“Mejor coordinación debería fidelizar”.



Tarea práctica
1. Audite el borrador. Clasifique cada elemento como objetivo, indicador, meta, iniciativa o formulación incorrecta.
2. Reformule todos los elementos que no estén expresados como verdaderos objetivos estratégicos.
3. Evalúe cada relación causa-efecto. Mantenga, elimine o reconstruya la flecha y justifique su decisión.
4. Reduzca el conjunto a un máximo de 10-12 objetivos. Organícelos en las cuatro perspectivas y explique qué elementos decidió excluir del mapa y por qué.
5. Construya una nueva versión del Mapa Estratégico. Debe poder leerse de abajo hacia arriba y también de arriba hacia abajo.
6. Identifique dos objetivos que hayan quedado “aislados” o con conexiones débiles y decida si deben reformularse, conectarse mejor o eliminarse.
7. Seleccione tres objetivos y construya para cada uno la secuencia completa: Objetivo → Indicador → Meta → Iniciativa.
8. Analice el indicador “cantidad de órdenes cerradas”. ¿Qué comportamiento podría inducir? Proponga un indicador alternativo o complementario más alineado con la estrategia.
9. Explique qué evidencia futura permitiría verificar si las hipótesis causa-efecto principales del nuevo mapa se cumplen.
10. Presente una recomendación final a la Gerencia: ¿qué tres cambios son indispensables para que el mapa deje de ser un dibujo y se convierta en una herramienta de gestión?
	Producto esperado: Mapa corregido, matriz de revisión de relaciones causa-efecto y una tabla con objetivo-indicador-meta-iniciativa para tres objetivos.
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