GESTIÓN EMPRESARIA DE LA CALIDAD
TRABAJO PRÁCTICO - CASO 3
Distribuidora Puna Comercial S.R.L.
Alineamiento de áreas y uso gerencial del Mapa Estratégico
Ingeniería Industrial - 5.º Año - GEC 2026

Situación de trabajo
Distribuidora Puna Comercial S.R.L. comercializa alimentos secos, bebidas sin alcohol y artículos de limpieza a comercios de cercanía. Posee Ventas, Depósito, Compras, Distribución, Administración y un pequeño equipo de Sistemas. La Dirección ya definió una estrategia basada en disponibilidad, entrega confiable y relación de largo plazo con clientes. También dispone de un Mapa Estratégico corporativo, pero las áreas continúan trabajando con objetivos propios que a veces se contradicen.
Mapa corporativo resumido
	Perspectiva
	Objetivos corporativos

	Financiera
	F1 Mejorar margen operativo. / F2 Aumentar ventas recurrentes.

	Cliente
	C1 Aumentar disponibilidad percibida. / C2 Mejorar confiabilidad de entrega. / C3 Fortalecer fidelización.

	Procesos Internos
	P1 Mejorar planificación de stock. / P2 Reducir errores de preparación. / P3 Mejorar cumplimiento de rutas. / P4 Gestionar reclamos y devoluciones.

	Aprendizaje y Crecimiento
	A1 Disponer de información integrada. / A2 Asegurar competencia operativa. / A3 Fortalecer coordinación entre áreas.



Indicadores actuales de las áreas
	Área
	Indicador que utiliza
	Situación observada

	Ventas
	Monto vendido por vendedor
	Se ofrecen productos aunque el stock esté comprometido.

	Compras
	Precio promedio de compra
	Se eligen lotes baratos aun cuando el proveedor incumple plazos.

	Depósito
	Pedidos preparados por hora
	Aumentó productividad, pero también errores de picking.

	Distribución
	Km recorridos por día
	Los choferes priorizan completar recorrido aun con entregas reprogramadas.

	Administración
	Costo mensual por área
	Se presiona por reducir gasto sin evaluar impacto en servicio.

	Sistemas
	Tickets internos cerrados
	No se mide disponibilidad ni calidad de información para operación.



Nueva evidencia del último trimestre
	Indicador corporativo
	Resultado

	Pedidos entregados completos
	88 %

	Entregas en fecha
	81 %

	Errores de preparación
	4,9 %

	Reclamos por faltantes o sustituciones
	En aumento

	Clientes que repiten compra mensual
	62 %

	Margen operativo
	Estable, sin mejora pese al aumento de ventas



Tarea práctica
1. Analice si los indicadores actuales de cada área están alineados con el Mapa Estratégico corporativo. Identifique comportamientos locales que pueden perjudicar resultados globales.
2. Para cada área, redacte una contribución estratégica específica. No copie literalmente los objetivos corporativos.
3. Proponga uno o dos indicadores por área que permitan observar mejor su contribución al mapa corporativo.
4. Construya una matriz de alineamiento con cuatro columnas: Área / Objetivo corporativo al que contribuye / Contribución específica / Indicador sugerido.
5. Seleccione una cadena causa-efecto completa del mapa corporativo y explique cómo intervienen al menos tres áreas diferentes en esa misma cadena.
6. Analice la evidencia del último trimestre. ¿Qué hipótesis estratégicas parecen no estar funcionando como se esperaba? Formule al menos tres preguntas de investigación antes de proponer soluciones.
7. Suponga que A1 “Disponer de información integrada” mejora, pero C2 “Confiabilidad de entrega” permanece igual. Enumere al menos cuatro explicaciones posibles y qué evidencia buscaría para cada una.
8. Diseñe una rutina mensual de revisión gerencial del mapa: orden de análisis, indicadores a revisar, preguntas clave y decisiones posibles.
9. Explique cómo debería vincularse este Mapa Estratégico con la gestión por procesos y con un Sistema de Gestión de la Calidad. Dé al menos tres ejemplos concretos.
10. Proponga dos cambios prioritarios de gestión para el próximo trimestre. Cada cambio debe estar vinculado a una hipótesis del mapa y a un indicador que permita evaluar su efecto.
	Producto esperado: Matriz de alineamiento por áreas, análisis crítico de indicadores, una cadena causa-efecto interfuncional y una propuesta de revisión gerencial del mapa.



FI-UNJu · Ingeniería Industrial · Gestión Empresaria de la Calidad · Trabajo Práctico · 2026
