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Resumen

El sector de consultorias y construcciones eléctricas en el DMQ enfrenta una
critica tasa de mortalidad empresarial superior al 90 %, impulsada por una gestion basada
en la improvisacion y la falta de estrategia. Los profesionales, a pesar de su alta
cualificacion técnica, carecen de las herramientas administrativas para asegurar la
sostenibilidad del negocio.

El objetivo principal de esta investigacion es disefiar un modelo de gestion de
negocios basado en la metodologia del Balanced Scorecard (BSC), con la finalidad de
garantizar la rentabilidad financiera y la profesionalizacion operativa de las mipymes del
sector eléctrico.

La metodologia empleada consistiéo en un enfoque mixto tanto cualitativo como
cuantitativo. Para el diagnostico, se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra
representativa de 90 directivos de mipymes y se realizaron 12 entrevistas en profundidad
a expertos del gremio eléctrico. Este proceso permitio identificar brechas criticas en la
planeacion estratégica, la gestion de procesos y la medicion de resultados. El resultado
principal, es el desarrollé6 un Cuadro de Mando Integral que articula cuatro perspectivas
estratégicas, integrando 12 objetivos estratégicos y 15 indicadores clave de desempefio
(KPI).

La implementacién de este modelo de negocio constituye una herramienta
estratégica vital para transformar la administracion reactiva en una gestion proactiva,
mitigando los riesgos de mercado y asegurando la permanencia y crecimiento sostenible

de las empresas eléctricas en el Ecuador

Palabras clave: balanced scorecard, gestion estratégica, mipymes eléctricas,

competitividad, sostenibilidad empresarial
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Glosario

Analisis de varianza: Técnica estadistica inferencial que se utiliza para contrastar y
estudiar las diferencias entre las medias de dos 0 més grupos, con el fin de establecer si
dichas diferencias son estadisticamente significativas o pueden atribuirse a la casualidad.
Cuadro de mando integral: Modelo de gestion estratégica que facilita la evaluacion del
desempefio de una organizacion a través de un conjunto equilibrado de indicadores.
Monitorear a la organizaciéon mediante indicadores claves en cuatro perspectivas
fundamentales: financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento.
Benchmarking: Manera de gestion que radica en la evaluacion de los productos,
servicios y practicas de una organizacion contra los referentes mas destacados del sector.
Building Information Modeling: Técnicas de trabajo colaborativo que se centra en la
administracion integral de una representacion digital inteligente de un proyecto de
construccion, centralizando toda la informacidn técnica y de gestion a lo largo de su ciclo
de vida.

Business Process Management: Su finalidad es aumentar la eficiencia operativa, la
adaptabilidad al cambio y la entrega de valor al cliente, que se enfoca en la identificacion,
documentacion, modelado, anélisis, optimizacion y automatizacion de los procesos de
negocio de una organizacion.

Clasificacion industrial internacional uniforme: Método sistematico de las Naciones
Unidas disefiado para la clasificacion de actividades econdémicas en funciéon de su
naturaleza productiva. Se emplea universalmente para la recopilacion, presentacion y
analisis comparativo de datos estadisticos nacionales e internacionales.

Enterprise Resource Planning: Plataforma de software integrada que consolida y
automatiza la gestion de las principales operaciones empresariales. Cubre dareas
funcionales clave como finanzas, recursos humanos, cadena de suministro, produccion y
ventas, centralizando la informacion.

Key Performance Indicator | Indicador clave de desempefio: Dato o métrica
cuantificable, directamente vinculado a un objetivo estratégico, que se utiliza para medir
y juzgar el nivel de éxito o eficacia de una organizacioén, departamento o iniciativa

especifica.
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Micro, pequeiia y mediana empresa: Categorizacion de unidades econdmicas
agrupadas y definidas por criterios de tamafo que suelen incluir criterios cuantitativos
como la plantilla de personal, el volumen de facturacion o el balance general,
reconociendo sus distintas realidades operativas.

Net Promoter Score: Métrica de gestion de la experiencia del cliente que tiene como fin
cuantificar la lealtad y la propension de los usuarios a recomendar un producto, servicio
0 marca a otros, funcionando como un indicador de la percepcion general de la marca.
Producto interno bruto: Principal indicador macroeconémico que constituye la medida
primordial del ejercicio econémico de un pais, al manifestar la suma del valor monetario
de la produccion definitiva de todos los bienes y servicios forjados internamente en un
periodo de tiempo definido.

Project Management Body of Knowledge: Compendio de estdndares, procesos,
terminologia, mejores practicas aceptadas y directrices reconocidas a nivel global para la
profesion de la direccion de proyectos, el cual sintetiza los conocimientos fundamentales
de esta disciplina.

Project Management Professional: Acreditacion profesional de carcter internacional en
el ambito de la direccion de proyectos, expedida por el Project Management Institute
(PMI), que certifica la competencia y experiencia del profesional.

Return on Assets: indice de rentabilidad que evalua la eficiencia con la cual una empresa
utiliza su base de activos para generar utilidades, expresando el beneficio obtenido en
relacion con el total de activos en su balance.

Return on Investment: Métrica financiera que se utiliza para calcular el rendimiento
econdmico de una inversion especifica, comparando la ganancia (o pérdida) generada con

respecto al costo inicial de la misma.
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Introduccion

Esta tesis de maestria profesional en Administracion de Empresas aborda la crisis
de sostenibilidad que enfrentan las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (mipymes) del
sector de consultorias y construcciones eléctricas en el Distrito Metropolitano de Quito
(DMQ). La investigacion se centra en el disefo y la propuesta de un modelo de gestion
de negocios integral, basado en el balanced scorecard (BSC) o cuadro de mando integral,
como estrategia fundamental para la profesionalizacion, el crecimiento y la permanencia
de estas empresas en el mercado.

El sector eléctrico en Ecuador cuenta con profesionales altamente capacitados en
el ambito técnico; sin embargo, existe una marcada brecha en las habilidades de gestion
empresarial entre los ingenieros eléctricos recién graduados. Esta carencia se traduce en
una prevalencia de la improvisacion y la ausencia de planificacion estratégica formal en
la operacion diaria del negocio.

La elaboracion de este modelo de gestion de negocios se justifica en la necesidad
apremiante de fortalecer la sostenibilidad y competitividad de un sector vital para la
economia ecuatoriana. El modelo propuesto, anclado en el balanced scorecard, es la
herramienta ideal porque permite cuantificar los beneficios esperados y migrar de una
gestion reactiva a una proactiva y estratégica.

La metodologia empleada consistié en un enfoque mixto tanto cualitativo como
cuantitativo. Para el diagndstico, se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra
representativa de 90 directivos de mipymes y se realizaron 12 entrevistas en profundidad
a expertos del gremio eléctrico. Este proceso permitio identificar brechas criticas en la
planeacion estratégica, la gestion de procesos y la medicion de resultados. El resultado
principal, es el desarrollé un Cuadro de Mando Integral que articula cuatro perspectivas
estratégicas, integrando 12 objetivos estratégicos y 15 indicadores clave de desempefio
(KPI).

El objetivo general que guia la investigacion es: Desarrollar un modelo de gestion
de negocios, basado en los principios del balanced scorecard (BSC), para micro,
pequeias y medianas empresas (mipymes) del sector de consultorias y construcciones
eléctricas en el Distrito Metropolitano de Quito, con el fin de mejorar potencialmente la

sustentabilidad financiera.
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Los objetivos especificos que articulan el desarrollo capitular son: Diagnosticar el
estado actual de la gestion de proyectos y la gestién estratégica en consultorias y
constructoras eléctricas del DMQ, identificando las principales brechas, deficiencias y
necesidades especificas. Asi también disefiar un modelo de gestion de negocios que
agrupe los procesos y areas de conocimiento con las perspectivas y objetivos estratégicos
del balanced scorecard para el monitoreo del desempenio empresarial.

El presente trabajo de tesis esta estructurado en cuatro capitulos principales.

El capitulo uno establece los conceptos tedrico y contextual de la investigacion,
analizando la vulnerabilidad de las empresas de servicios eléctricos frente a una
administracion empirica y la alarmante tasa de mortalidad del sector.

El capitulo dos se detalla la metodologia de enfoque mixto, la cual otorga validez
cientifica al estudio mediante un disefio descriptivo que integra el levantamiento de datos
cuantitativos en noventa mipymes y el andlisis cualitativo derivado de entrevistas a
profundidad con expertos del sector eléctrico.

En el capitulo tres tiene como proposito diseniar el modelo de Gestion Integral para
mipymes de consultorias y construcciones eléctricas del DMQ, basada en la aplicacion
del balanced scorecard (BSC), que integre los procesos y areas de conocimiento con las
perspectivas y objetivos estratégicos.

En el capitulo cuatro se abordara la viabilidad y aplicabilidad del modelo
propuesto. Se presentara una guia para su implementacion progresiva en las empresas del
sector, considerando los recursos y la gestion del cambio, la cual proveerd una
herramienta funcional para las micro, pequefias y medianas empresas del sector de
consultorias y construcciones eléctricas, un sector caracterizado por la ausencia de
planificacion formal y una consecuente alta vulnerabilidad empresarial.

En las conclusiones se expondran los resultados obtenidos de la investigacion, se
brindaran recomendaciones para las empresas del DMQ y se identificaran posibles lineas

futuras de investigacion que surjan del presente estudio.
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Capitulo primero

Principios fundamentales de la gestion de negocios y el sector eléctrico

Este capitulo sentara los principios fundamentales de la administracion y gestion
de negocios, se profundizara en la metodologia de la herramienta de gestion estratégica
balanced scorecard (BSC), ademas, analizara el contexto del sector de consultorias y
construcciones eléctricas en el Distrito Metropolitano de Quito, en el marco normativo y

la estructura del sector eléctrico.

1. Principios fundamentales de la gestion de negocios

La gestion de negocios se asienta sobre un conjunto de principios universales que
guian el funcionamiento eficiente y efectivo de cualquier organizacion, incluyendo las
consultorias y construcciones eléctricas, estos principios, como “la planificacion,
organizacion, direccion y control, son esenciales para transformar los recursos en
resultados deseados, asegurando la consecucion de objetivos estratégicos y operativos”
(Fayol y Gray 1988, 19).

La eficiencia y eficacia, pilares de la gestion, buscan optimizar el uso de los
recursos escasos y lograr los fines propuestos, respectivamente, aspectos criticos en un
sector de alta inversion y complejidad como el eléctrico (Drucker 1999, 78), un
entendimiento profundo de estos conceptos es, por lo tanto, indispensable; constituye el
punto de partida para disefiar marcos operativos y modelos de negocio que permitan a las
empresas responder a las dinamicas del mercado y proteger su posicion competitiva.

La toma de decisiones informada, la delegacion de autoridad y la coordinacion de
actividades son otros principios vitales que influyen directamente en la agilidad y la
capacidad de respuesta de una organizacion (Koontz 1976, 50).

Debido a las deficiencias de los modelos clésicos, surgieron los sistemas de
gestion modernos, que abarcan teorias como el enfoque de sistemas, la teoria de la
contingencia, la gestion de calidad total, la gestion agil y las organizaciones de
aprendizaje.

Modelos como los de Fayol y Weber siguen siendo utiles para establecer
estructuras claras y control de procesos (Fayol y Gray 1988, 39), especialmente en

proyectos eléctricos donde la disciplina operativa es fundamental. Sin embargo, en
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contextos de incertidumbre, su rigidez limita la adaptabilidad, también podemos ver que
las herramientas como el business model canvas y el modelo del PMI fortalecen la
innovacion y la gestion de proyectos en tiempo y costo.

Las mipymes eléctricas del DMQ, patrocinan un modelo de gestion hibrido que
combine la mejora continua de Deming, la claridad estructural de Fayol, la visién
sistémica de Koontz y la flexibilidad de la gestion agil es no solo recomendable, sino
estratégico.

Si la concordancia metodolégica se junta permite responder a licitaciones
complejas, ajustar los cronogramas a imprevistos técnicos y mejorar la experiencia del

cliente, al tiempo que se fortalece la sostenibilidad del negocio.

2. Modelos de gestion de negocios

Los modelos de gestion de negocios figuran la organizacion conceptual que define
cOmo una empresa crea y captura valor.

En el contexto de las consultorias y construcciones eléctricas, un sistema de
gestion efectivo optimiza los procesos internos, asi también mejora la adaptabilidad de la
empresa a las dindmicas del mercado y a las innovaciones tecnologicas. Estos modelos
son cruciales para entender la l6gica de una organizacion, permitiendo la visualizacion de
sus operaciones, estrategias y propuesta de valor de manera holistica.

Elegir y aplicar un modelo adecuado pueden significar la diferencia entre la
supervivencia y el crecimiento de una empresa, ya que provee un cronograma para la
toma de decisiones estratégicas y operativas (Kagermann et al. 2011, 52). La literatura
econdmica y empresarial ha desarrollado diversas aproximaciones a los modelos de
gestion, cada una con sus propias fortalezas y areas de enfoque, pero todas convergen en
la necesidad de una comprension clara de como una empresa opera y genera ingresos de
manera sostenible (Amit y Zott 2020, 172).

Para el sector eléctrico, un modelo bien definido es una columna para la eficiencia
y la competitividad. La relevancia de estos modelos, que se describe a continuacion,
radica en su capacidad para ofrecer un lenguaje comun para discutir y disefar estrategias

empresariales, facilitando la comunicacién interna y la alineacion de objetivos:
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Enfoque clasico de la administracion: Fayol y Weber

Sus teorias, proporcionan la base para la estructuracion organizacional y la
eficiencia de procesos. El modelo de Henri Fayol se centra en la funcion administrativa y
la coordinacion dentro de una organizacion (Fayol y Gray 1988, 19).

Los conceptos clave de Fayol incluyen las funciones de la administraciéon como
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar y sus 14 principios. Por otro lado, el
enfoque de Max Weber se centra en la burocracia como la forma mas eficiente de
organizacion, caracterizada por la jerarquia, la especializacion, la formalizacién, la
cualidad y la competencia técnica (Weber 1922, 329).

Los componentes criticos basados en Fayol son la organizacion
departamentalizada (ingenieria, operaciones, ventas), la jerarquia de autoridad clara para
la toma de decisiones, y los sistemas de control para garantizar la calidad y el
cumplimiento normativo.

De Weber, (1922, 30-4) se destaca la necesidad de reglas y procedimientos
estandarizados para la ejecucion de proyectos, la especializacion del personal
(electricistas, ingenieros de disefio, gerentes de proyecto) y la cualidad en las relaciones
laborales para asegurar la objetividad.

La aplicacion de este modelo se observa en la estandarizacion de procesos para la
instalacion de sistemas eléctricos complejos, la gestion de la seguridad en obras y la
asignacion de responsabilidades en cada fase del proyecto.

La eficiencia operativa y la disciplina en la ejecucion son factores criticos. Una
estructura organizacional clara reduce la ambigiiedad y acelera la toma de decisiones. La
estandarizacion de procedimientos asegura la calidad y reduce errores, la
profesionalizacion del personal a través de la formacion y la especializacion contribuye a

la excelencia técnica (Taylor 1911, 36).

Gestion de la calidad: Edwards Deming

Deming es reconocido por su enfoque en la mejora continua de los procesos, la
reduccién de la incertidumbre y la importancia de la calidad desde el disefio, no solo al
final de la produccion (Deming 2018, 3). Su filosofia se resume en sus 14 puntos para la
gestion, que incluyen la creacion de “constancia de propodsito para la mejora, la adopcion
de una nueva filosofia, la eliminacion de la dependencia de la inspeccion masiva, y la

capacitacion y liderazgo” (Deming 2018, 23—4).
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Los conceptos fundamentales de Deming son el ciclo planificar-hacer-verificar-
actuar (PDCA) para la mejora continua, la reduccion de la incertidumbre, el conocimiento
profundo del sistema y la responsabilidad de la direccion en la creacion de una cultura de
calidad (Deming 2018, 86-90).

Los componentes criticos incluyen la implementacion de sistemas de gestion de
calidad (SGC) como ISO 9001, la capacitacion constante del personal en nuevas
tecnologias y normas de seguridad, el monitoreo y analisis de datos sobre el rendimiento
de los proyectos y la satisfaccion del cliente, y la participacion activa de la direccion en
la promocion de la calidad (Gryna et al. 2007, 17).

La reduccién de errores y fallas en el trabajo impacta directamente en la
rentabilidad. La confianza del cliente se construye sobre la base de proyectos entregados
sin fallas y conforme a las expectativas. La innovacién en materiales y técnicas debe ir
acompafiada de procesos de calidad para asegurar su implementacion segura y efectiva
(Crosby 1979, 115).

Vinculacion con la practica en una constructora eléctrica puede implementar el
PDCA para mejorar el proceso de instalacion de paneles solares. Primero, Planificar una
nueva metodologia de fijacion. Luego, hacer una prueba piloto en un pequefio proyecto.

Después, verificar los resultados midiendo la durabilidad y la facilidad de
instalacion. Finalmente, actuar estandarizando la nueva metodologia si los resultados son
positivos, o ajustandola y reiniciando el ciclo si no lo son. Esto asegura una mejora

continua en la calidad y eficiencia (Shiba et al. 1995, 77).

Estrategias competitivas: Michael E. Porter

Porter argumenta que la competitividad de una empresa no solo depende de su
eficiencia operativa, sino fundamentalmente de su estrategia para diferenciarse o
competir en costos, y de su capacidad para defenderse de las cinco fuerzas que configuran
la competencia de la industria (Porter 1985, 3).

“Las tres estrategias genéricas de Porter son el liderazgo en costos, la
diferenciacion y el enfoque” (Porter 1985, 11-2). Para las empresas en el sector eléctrico,
donde la competencia puede ser intensa y la especializacion crucial, la eleccion de una
estrategia clara es vital para asignar recursos y orientar las operaciones.

Si opta por liderazgo en costos, deberd optimizar sus procesos de adquisicion,

logistica e instalacion para ofrecer los precios mas bajos. Si se enfoca en la diferenciacion,
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debera resaltar la especializacién técnica, la calidad superior de los materiales, la
innovacion en las soluciones o un servicio al cliente excepcional.

La estrategia de enfoque implicaria concentrarse en un nicho especifico, como
proyectos industriales de alto voltaje o consultoria para grandes centros de datos

Factores clave de éxito en el sector, son la adaptabilidad a las dindmicas del
mercado (cambios en regulaciones, avances tecnoldgicos) es crucial, asi también es la
capacidad de innovacion que permite la diferenciacion. La gestion eficiente de costos es
vital para la sostenibilidad. La percepcion de valor por parte del cliente es fundamental,
ya sea por precio o por calidad (Porter 1985, 70), esto le permitiria cobrar precios
premium debido al valor anadido que proporciona.

Analizando las cinco fuerzas, podria identificar que el poder de negociacion de
los clientes es alto en licitaciones publicas, lo que la empujaria a buscar contratos con

valor agregado donde la calidad prime sobre el precio.

Modelo de negocio de lienzo (business model canvas)

El modelo de negocio de lienzo (business model canvas), desarrollado por
Alexander Osterwalder e Yves Pigneur (2010, 15), “es una herramienta estratégica que
permite visualizar y analizar los elementos clave de un modelo de negocio en una sola
pagina”.

Este modelo es ampliamente utilizado por su simplicidad y capacidad para ofrecer
una vision integral de codmo una organizacion crea, entrega y captura valor. Las
propuestas de valor especificas que ofrece (eficiencia energética, proyectos "llave en
mano", mantenimiento preventivo), y los canales a través de los cuales llega a sus clientes
(licitaciones, boca a boca, plataformas digitales especializadas).

Los conceptos clave del modelo de gestion de negocios, son nueve pilares
conceptuales divididos en los siguientes bloques: “Segmentos de clientes, propuesta de
valor, canales, relaciones con clientes, fuentes de ingresos, recursos clave, actividades
clave, alianzas clave y estructura de costos” (Osterwalder y Pigneur 2010, 20-1).

Su enfoque en la integracion de soluciones, la eficiencia energética y la
digitalizacion ofrece un punto de partida para una empresa mas pequeia, un ejemplo
concreto seria adoptar su énfasis en la gestion de proyectos integral, desde la
conceptualizacion hasta la puesta en marcha, minimizando los riesgos para el cliente.

El sistema de gestion business model canvas, podria usarse en la practica, para

identificar un nicho de mercado no atendido, en pequefias y medianas empresas (pymes),
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desarrollando una propuesta de valor especifica para este segmento y explorando alianzas

clave con proveedores. (Blank 2003, 87).

Gestion de proyectos: Project Management Institute (PMI)

El modelo de Gestion de Proyectos, desarrollada por el Project Management
Institute (PMI), donde cada servicio o instalacion es esencialmente un proyecto con un
inicio, un fin y entregables especificos. “El PMI, a través de su Guia del PMBOK (Project
Management Body of Knowledge), establece un conjunto estandarizado de buenas
practicas, procesos, herramientas y técnicas para la gestion efectiva de proyectos” (PMI
2021, 4).

“Este modelo opera a través del conjunto de conocimientos definidos en la gestion
de proyectos, abarcando diez areas esenciales, como la integracion, el alcance, los
cronogramas, los costos, la calidad, los recursos, las comunicaciones, los riesgos, sus
adquisiciones y las partes interesadas” (PMI 2021, 25-7).

Los conceptos clave del PMI incluyen las fases del ciclo de vida del proyecto
(inicio, planificacidn, ejecucion, monitoreo y control, cierre), las areas de conocimiento,
los grupos de procesos y la importancia de la gestion de los interesados (stakeholders)
(PMI 2021, 23-8).

Los componentes criticos son la implementacion de un riguroso proceso de
planificacion (alcance, cronograma, presupuesto), la gestion proactiva de riesgos (ej.
fluctuaciones de precios de materiales, permisos), la asignacion eficiente de recursos
(personal especializado, equipos) y una comunicacion efectiva con todos los involucrados
en el proyecto (cliente, proveedores, reguladores) (Kerzner 2017, 34).

Los factores clave de éxito, esta en la estimacion de tiempos precisos y costos
acertados es crucial para la rentabilidad. La comunicacion clara evita malentendidos y
conflictos. La adaptabilidad a cambios en el alcance o las condiciones del proyecto
permite mantener el rumbo (PMI 2021, 12). La certificacion del personal en PMP (Project

Management Professional) es un diferenciador importante.

Gestion por procesos de negocio (BPM)
El modelo por procesos de negocio (BPM) es una disciplina de gestion que se
centra en la identificacion, el modelado, los analisis, la mejora y la optimizacidon continua

de los procesos de negocio de una organizacion (Harmon 2003, 13).
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Un enfoque funcional donde las empresas se dividen por departamentos, el
modelo BPM ve a la empresa como un conjunto interconectado de procesos que cruzan
estas funciones para entregar valor al cliente. El sistema de gestion BPM es crucial para
asegurar la eficiencia operativa, la estandarizacion y la adaptabilidad.

Los componentes criticos son la documentacion clara de todos los procesos clave
como por ejemplo los proceso de licitacion, los proceso de disefio eléctrico, asi también
los proceso de instalacion, y el uso de software de modelado y automatizacion de procesos
(BPM Suites), la capacitacion del personal para seguir los procesos definidos y un enfoque
iterativo de mejora continua (Hammer y Champy 1993, 77).

Ademas, al contar con procesos adecuadamente estandarizados, se facilita la
capacidad de la organizacidn para expandir sus operaciones de manera significativa sin

que la calidad del producto o servicio se vea comprometida.(Dumas et al. 2018, 110).

Modelo balanced scorecard (BSC)

El modelo balanced scorecard (BSC), desarrollado por Robert S. Kaplan y David
P. Norton (1996, 8), “es un sistema de gestion estratégica que va mas alla de las métricas
financieras tradicionales, integrando indicadores de rendimiento desde cuatro
perspectivas clave: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento”.

Su objetivo es proporcionar una vision equilibrada del desempefio organizacional
y alinear las actividades empresariales con la vision y estrategia de la empresa. Para
consultorias y constructoras eléctricas, el BSC es una herramienta invaluable para traducir
la estrategia en acciones operativas y medir el progreso hacia objetivos a largo plazo,
considerando no solo la rentabilidad, sino también la satisfaccion del cliente, la eficiencia
de los proyectos y la capacidad de innovacion como también el desarrollo del personal.

Los conceptos centrales del BSC son las cuatro “perspectivas financiera, clientes,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento, el mapa estratégico que vincula los
objetivos de cada perspectiva, y los indicadores clave de rendimiento (los KPI) para medir
el progreso” (Kaplan y Norton 1996, 25-30).

En la perspectiva financiera, encontramos los indicadores como rentabilidad por
proyecto o retorno de inversion; en la perspectiva de clientes, los indicadores como la
satisfaccion del cliente o la tasa de retencion; en las perspectivas de procesos internos, se
puede presentar a los indicadores de la eficiencia en la ejecucion de proyectos (tiempo,

costo, calidad) o el nimero de incidentes de seguridad; y en la perspectiva de aprendizaje
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v crecimiento, los indicadores son la capacitacion del personal, la inversion en [+D o el
desarrollo de nuevas competencias (Kaplan y Norton 2004, 77).

Los factores clave de éxito es la visibilidad del desempefio en todas las areas es
crucial para la toma de decisiones. La alineacion de objetivos entre los diferentes niveles
de la organizacion asegura que todos trabajen hacia la misma meta. La capacidad de
adaptacion se potencia al identificar rapidamente las areas que necesitan mejora. La
innovacion continua en servicios y tecnologia eléctrica es monitoreada y fomentada a
través de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento (Kaplan y Norton 2006, 55).

Limitaciones culturales: La cultura organizacional ecuatoriana a menudo presenta
caracteristicas como una marcada jerarquia y un cierto paternalismo en la gerencia, lo que
puede influir en la resistencia a modelos que promueven la descentralizacion, la
autonomia o la toma de decisiones participativa (Santander 2023, 60).

Mientras que los principios de Fayol, con su énfasis en la autoridad lineal, pueden
encontrar una mayor aceptacion inicial, la implementacion de modelos como TQM de
Deming o enfoques Agiles, que requieren empoderamiento del empleado, demandara un
cambio cultural significativo y un liderazgo transformador (Santander 2023, 62).

La antipatia al riesgo y una orientacion hacia el corto plazo en algunas empresas
locales también pueden chocar con la vision de largo plazo y el enfoque en la mejora
continua (Deming 2018, 120).

Limitaciones economicas: Las empresas ecuatorianas, especialmente las PYMES
en el sector de consultorias y construcciones eléctricas (Ron y Sacoto 2017, 15), pueden
enfrentar limitaciones en el acceso a capital y a tecnologias avanzadas.

Esto puede dificultar la implementaciéon de modelos que demandan inversiones
significativas en infraestructura, capacitacion o software de gestion, restringiendo la
capacidad de las empresas para adoptar plenamente la optimizaciéon de procesos o

estrategias de diferenciacion de Porter (Ron y Sacoto 2017, 18).

3. El balanced scorecard (BSC) como herramienta de gestion estratégica

La eleccion del balanced scorecard (BSC) como modelo central para la gestion
de consultorias y construcciones eléctricas no es casual, sino que responde a la necesidad
de un sistema que manifiesta la vision puramente financiera para sujetar la complejidad
y multidimensionalidad de estas organizaciones en el siglo XXI.

En el sector eléctrico, caracterizado por proyectos complejos y una rapida

evolucion tecnoldgica, por ejemplo, en el sector de las energias renovables, o de la
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automatizacién, depende de indicadores financieras puede llevar a decisiones
inadecuadas y a la incapacidad de adaptarse eficazmente.

Este modelo proporciona un punto de vista integral del desempefio, permitiendo a
las empresas eléctricas monitorear su salud financiera, sino también evaluar su capacidad
para satisfacer a los clientes, optimizar sus operaciones y desarrollar las capacidades
necesarias para el futuro.

El BSC, por tanto, se presenta como el modelo idoneo para integrar la vision
estratégica con la ejecucion operativa, esencial para la sostenibilidad y el crecimiento en
un mercado eléctrico cada vez mas dindmico y exigente.

Se presenta los estudios empiricos, del impacto del BSC en sectores
empresariales, con datos cuantitativos, como nos indica (Gonzalez Yagual et al. 2018,
45-7), en la ciudad de Guayaquil, una empresa del sector agroindustrial logré una mejora
del 18 % en su rentabilidad operativa luego de implementar el BSC para monitorear las
areas de ventas, produccion, logistica y finanzas. Esta mejora fue atribuida al uso de los
KPI alineados a procesos criticos, como tiempo promedio de despacho y margen
operativo por linea de producto (Gonzalez Yagual et al. 2018, 45-7).

Si bien el sector difiere del eléctrico, la estructura operativa basada en proyectos
y recursos humanos especializados presenta similitudes relevantes.

En el grafico siguiente se muestra los factores relevantes, de mejora en la

aplicacion del modelo BSC, en las empresas realizadas el estudio en Ecuador.
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rentabilidad  eficiencia rotacionde cumplimiento
administrativa  personal demetas |
Figura 1. Impacto de la implementacion del BSC en empresas ecuatorianas
Fuente: Adaptada a partir de los datos de Gonzalez Yagual (2018)
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3.1. Origen y evolucion del BSC

El balanced scorecard fue concebido por Robert S. Kaplan y David P. Norton y
presentado por primera vez en 1992, en un articulo seminal de la Harvard Business
Review. Su origen se debio a la creciente insatisfaccion de las empresas con los sistemas
de control de gestion basados unicamente en indicadores financieros, los cuales ofrecian
una vision histérica y limitada del desempefio (Kaplan y Norton 1996, 25).

Kaplan y Norton profundizaron en como las organizaciones podian utilizar el BSC
no solo para medir, sino también para comunicar la estrategia a todos los niveles, alinear
las actividades operativas con los objetivos de alto nivel, y fomentar un ciclo continuo de
retroalimentacion y aprendizaje estratégico (Kaplan y Norton 2004, 10).

Esta evolucion lo convirtido en una herramienta poderosa para la formulacion,
planificacion, alineacion, monitoreo y ejecucion de estrategias. “Su versatilidad ha
permitido su exitosa aplicacion en una amplia gama de sectores y organizaciones, desde
grandes corporaciones multinacionales hasta pequefias y medianas empresas” (Niven
2011, 11), lo que valida su pertinencia para las consultorias y construcciones eléctricas
en DMQ que buscan una gestion integral y una mejora continua de su competitividad en
el mercado.

En el siguiente grafico, se indica la evolucion del modelo BSC desde el afio 1992

hasta el afio 2025.

1992 2004 2018 2025
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Figura 2. Evolucion del BSC tradicional al BSC 4.0
Fuente: Martinez-Olvera (2018, 87)

Para empresas del sector eléctrico en el DMQ, este enfoque digital representa una

oportunidad para optimizar productividad, control y competitividad.
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3.2. Las cuatro perspectivas del BSC: financiera, clientes, procesos internos,

aprendizaje y crecimiento

El cuadro de mando integral se fundamenta su estructura en cuatro perspectivas
interconectadas. estas son:

Perspectiva financiera: Esta perspectiva aborda “la pregunta crucial: ;Como
debemos aparecer ante nuestros accionistas para tener ¢éxito financiero?” (Kaplan y
Norton 1996, 30). Su proposito es medir si la implementacién de la estrategia de la
empresa esta contribuyendo a la mejora de los resultados econdmicos a largo plazo, a la
vez que se gestiona la rentabilidad a corto plazo (Kaplan y Norton 2004, 65).

Para una empresa de consultoria o constructora eléctrica en el DMQ, esto se
traduce en objetivos especificos: incrementar el margen de utilidad en proyectos de
infraestructura, reducir costos operativos en obras complejas y mejorar la liquidez.
Asimismo, busca fortalecer la capacidad de autofinanciamiento para adquirir equipos y
tecnologias avanzadas.

Perspectiva de clientes: Se enfoca en: ";Como debemos aparecer ante nuestros
clientes para lograr nuestra vision?"(Kaplan y Norton 1996, 44). Esta perspectiva es vital
porque identifica los objetivos relacionados con la propuesta de valor que la empresa
ofrece para atraer, retener y satisfacer a su base de clientes, reconociendo que el éxito
financiero proviene de clientes satisfechos y leales (Kaplan y Norton 2004, 32).

En el sector eléctrico, la confianza, confiabilidad y calidad del servicio son
elementos primordiales. Por ello, esta perspectiva resulta crucial para construir reputacion
solida.

Perspectiva de procesos internos: Responde a la pregunta: “; En qué procesos de
negocio debemos sobresalir para satisfacer a nuestros accionistas y clientes?”” (Kaplan y
Norton 1996, 57). Esta perspectiva identifica los objetivos relacionados con la eficiencia,
calidad e innovacion de los procesos criticos que la empresa debe dominar para entregar
su propuesta de valor de manera consistente y superior (Kaplan y Norton 2004, 86).

Para las consultorias y constructoras eléctricas, los objetivos incluyen optimizar
el disefio de sistemas complejos reduciendo tiempos y errores. También buscan mejorar
la eficiencia en las instalaciones minimizando desperdicios y tiempos muertos. Ademas,
pretenden reducir incidentes de seguridad y estandarizar protocolos de pruebas y puesta

en marcha.
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La mejora continua en estos procesos internos es la base para lograr los objetivos
de clientes y, en ultima instancia, los financieros, asegurando la entrega de proyectos de
alta calidad, a tiempo y dentro del presupuesto.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Aborda: “;Cémo mantendremos
nuestra capacidad de cambiar y mejorar para alcanzar nuestra vision?” (Kaplan y Norton
1996, 77). Esta perspectiva se centra en los activos intangibles de la organizacién, que
son los impulsores a largo plazo de la creacion de valor y la sostenibilidad. Kaplan y
Norton identifican tres categorias principales de activos intangibles: “capital humano
(habilidades, talento, liderazgo), capital de informacion (sistemas, bases de datos,
tecnologia) y capital organizacional (cultura, alineacion, trabajo en equipo)” (Kaplan y
Norton 2004, 91-2).

Los objetivos en esta perspectiva podrian incluir la capacitacion continua del
personal en nuevas tecnologias eléctricas (ej. sistemas fotovoltaicos, soluciones de
automatizacion industrial, redes inteligentes), el desarrollo de nuevas habilidades de
gestion de proyectos y liderazgo, la implementacion de sistemas de informacion
avanzados para la planificacion y el control de obras (ej. BIM, software de gestion de
proyectos), o la creacion de una cultura de innovacidon y mejora continua que fomente la
adaptacion a los cambios del mercado y la introduccidon de nuevos servicios.

Estas cuatro perspectivas, al ser analizadas en conjunto y en sus relaciones
causales, proporcionan una comprension holistica del desempefio organizacional,
permitiendo a la direccion identificar las palancas estratégicas que impulsaran los

resultados deseados de manera equilibrada.

3.3. Construccion del mapa estratégico y definicion de indicadores clave de

rendimiento (los KPI)

La implementacion efectiva del balanced scorecard va mas alla de la simple
identificacion de métricas por perspectiva; su verdadero poder reside en la construccion
de un mapa estratégico y la definicion de Indicadores clave de rendimiento (1os KPI) que
reflejen las relaciones causa-efecto entre los objetivos estratégicos (Kaplan y Norton
2004, 9).

“Un mapa estratégico es una representacion visual de la estrategia de la
organizacion”, que ilustra como los objetivos en una perspectiva superior (ej. financiera)
estan impulsados y habilitados por objetivos en perspectivas inferiores (ej. clientes,

procesos internos, aprendizaje y crecimiento) (Kaplan y Norton 2004, 11).
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Para una consultoria o constructora eléctrica, esto significa visualizar cémo la
inversion en la capacitacion de ingenieros en software de disefio avanzado (aprendizaje y
crecimiento) mejora la eficiencia y precision de los procesos de disefio eléctrico (procesos
internos), lo que a su vez aumenta la satisfaccion del cliente al entregar proyectos de
mayor calidad y en menor tiempo (clientes), y finalmente, se traduce en un aumento de
la rentabilidad y la competitividad (financiera).

Para cada objetivo delineado en el mapa estratégico, se deben definir uno o mas
los KPI que permitan monitorear su desempefio de manera objetiva. Por ejemplo, si un
objetivo en la perspectiva de clientes es aumentar la lealtad del cliente, un KPI podria
ser el indice de retencion de clientes anual o €l numero de proyectos recurrentes.

Para un objetivo en procesos internos como reducir los tiempos de entrega de
proyectos, un KPI relevante seria el porcentaje de proyectos completados antes o en la
fecha limite (Kaplan y Norton 1996, 110-15).

La construccion del mapa estratégico y la seleccion de los KPI deben ser un
proceso colaborativo, involucrando a la alta direccion y a los gerentes de las distintas
areas funcionales para asegurar la alineacion, el compromiso y la comprension
compartida de la estrategia (Kaplan y Norton 2004, 102).

Marco metodologico para validar los KPI

Para asegurar que los KPI sean robustos y fiables, se propone un protocolo
metodoldgico integral que incluya:

La confiabilidad interna se evalia a través del coeficiente de Cronbach’s Alpha
(aceptable > 0.70) y la confiabilidad compuesta (composite reliability), mientras que la
validez convergente y discriminante se analiza mediante la varianza promedio extraida,
AVE, (Hair et al. 2016, 107-9)

La validez convergente se establece cuando los items de un mismo constructo
comparten una alta varianza, lo que se confirma al obtener un valor de AVE (varianza
promedio extraida) superior a 0.50. Por su parte, la validez discriminante garantiza que
los constructos son distintos entre si, y se verifica comparando la raiz cuadrada del AVE
de cada constructo con las correlaciones Inter constructos (Hair et al. 2016, 103-6)

La validez predictiva se evalia con correlacion y regresion entre los KPI,
demostrando la capacidad del modelo para pronosticar resultados futuros (Hair et al.
2016, 107-9) el benchmarking y las pruebas de sensibilidad se abordan mediante pruebas
de robustez, como el bootstrapping. (Hair et al. 2016, 150-52)
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Confiabilidad
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Figura 3. Protocolo de validacion de los KPI
Fuente: Hair et al. (2016)

4. Elementos basicos del sector de consultorias y construcciones eléctricas en el

Ecuador

El sector de consultorias y construcciones eléctricas en Ecuador esta regido por

un marco regulatorio estricto, una estructura de mercado dinamica y desafios en la gestion

empresarial. Las empresas de este ambito participan en la creacion de nuevas

infraestructuras energéticas, asi también en su mantenimiento, optimizaciéon y en la

provision de servicios especializados que van desde auditorias energéticas hasta la

implementaciéon de soluciones de automatizacion y energias renovables (Ministerio de

Energia y Minas de Ecuador, 2024).

Para comprender el entorno estratégico del sector eléctrico en el Distrito

Metropolitano de Quito (DMQ), se realiza un anélisis PESTEL que contextualiza los

factores clave relevantes para consultorias y proyectos de construccion eléctrica, en la

siguiente Tabla 1 se presenta el Analisis PESTEL.

Tabla 1
Analisis PESTEL

Dimension

Factores relevantes

Implicaciones para el sector

Politico

Rol estatal central; reformas de la
LOSPEE  fortalecen  regulacion
(Estado controla generacion,
transmision y distribucion)

Alta intervencion estatal;
oportunidades en contratos publicos;
riesgos de cambios regulatorios.

Economico

Matriz dependiente del petroleo;
desaceleracion del PIB e inflacion
post - pandemia

Volatilidad del presupuesto publico y
privadas; necesidad de estrategias
financieramente adaptables en proyectos
eléctricos.

Social

Alto impacto de crisis apagones
2023-24 y malestar ciudadano

Urgencia en soluciones resilientes;
demanda por continuidad del servicio en
sectores productivos e industriales de
Quito.
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inversion energética

Dimension Factores relevantes Implicaciones para el sector
Inversion  creciente en  redes | Oportunidad para consultorias en Smart
Tecnologico inteligentes y digitalizacion; baja | Grid, IoT y energias renovables; mercado
penetracion solar y edlica incipiente y en expansion.
Vulnerabilidad climatica: | Necesidad de mitigacion (paneles
Ambiental hidroelectricidad expuesta a sequias; | solares, respaldo térmico); disefios
metas de energia renovable ambientalmente adaptados.
Constitucion reconoce derechos de la | Exigencia de estudios de impacto
Legal naturaleza; regulacion exigente en | ambiental, permisos estrictos; requisitos

de sustentabilidad y certificaciones ISO.

Fuente y elaboracion propia

4.1. Marco normativo y regulatorio (ARCONEL/ARCERNNR, etc.)

El sector eléctrico en Ecuador se encuentra fuertemente regulado debido a su

naturaleza estratégica y su impacto directo en la economia y la sociedad. El marco

normativo establece las reglas de juego para el negocio de la energia eléctrica.

La Agencia de Regulacion y Control de la Electricidad (ARCONEL), ha sido el

organismo clave encargado de regular y controlar las actividades del sector eléctrico,

garantizando la seguridad, calidad y continuidad del servicio (Ecuador 2015, art. 7).

La comparacion entre las normativas internacionales (como IEEE e IEC) y las

regulaciones locales (ARCONEL/ARCERNNR) es crucial para evaluar la competitividad

del sector eléctrico ecuatoriano.

A continuacion, se muestra el andlisis de comparacion de las normas

internacionales y las normas internacionales.

Tabla 2

Analisis comparativo de normativas nacionales

e internacionales

Normas Normativa Local Impacto en
Aspectos Internacionales (ARCONEL / competi ti‘?i dad del sector
(IEEE/IEC) ARCERNNR) P
rIEEislf'zOM ARCONEL-
ceuta 1 005/18 regula Mejorar calidad evita
. distorsion . . .
Calidad de . calidad del voltaje, | penalizaciones y genera
. . armoénica; IEC . .
servicio frecuencia 'y confianza técnica en
61000-3 define .
o limites de proyectos
compatibilidad s
" desequilibrio
electromagnética.
IEEE 1366-2012 | ARCONEL-
establece indices | 005/18 impone Medir continuidad permite
Continuidad del SAIDI, SAIFI metas para SAIDI, | optimizar mantenimiento y
servicio para medir SAIFI y define mejorar imagen
interrupciones compensaciones empresarial
eléctricas por interrupciones
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Gestion ambiental

incluyen criterios
de proteccion
ambiental en
disefio

exigen estudios de
impacto, derechos
de la naturaleza

Normas Normativa Local Impacto en
Aspectos Internacionales (ARCONEL / competi ﬁ‘?i dad del sector
(IEEE/IEC) ARCERNNR) P
II]{ZEECE62(5)361§ ARCONEL-
’ 001/20 establece Normas claras promueven
. norman X . .
Sistema de estandares de eficiencia operativa e
e et ., transformadores . . ) . .
Distribucion N diseflo y expansion | inversion en expansion
de distribucion y
- de redes de segura
disefio de redes SRR
: distribucion
eficientes
IEEE 1547 ARCONEL-
establece 004/14 define .. .,
.. . Requisitos de atencion al
. requisitos de obligaciones de . .
Sistema de S ., . cliente mejoran
e 1o ex medicion, control | atencion al cliente, . .
Comercializacion L, ., satisfaccion y reducen
y relacion con el facturacion y . .
. -, conflictos regulatorios
cliente en redes resolucion de
inteligentes reclamos
IEEE 80-2013
establece limites ARCONEL-005/1
seguros de niveles | 8 adopta la norma Alineamiento con
Seguridad de de voltaje y IEC y exige disefio | estandares globales mejora
subestaciones practicas de de puesta a tierra confianza del cliente y
instalacion de en plantas y acceso a mercados.
puesta a tierra subestaciones
confiables
EEEE‘SIQ_ZOM ARCERNNR-005/ | Cumplimiento previo evita
. suld 18 define limites sanciones y mejora
Calidad de distorsiones . ‘e .
. . de voltaje, factor métricas de continuidad,
energia armoénicas y . . ..
. de potencia y favoreciendo prestigio y
corriente de carga o e
. desequilibrio competitividad.
no lineal
(IeE(,)?ifal)‘?O_zl Permite acceso ordenado a
IEC 61727 ARCONEL-004/1 | proyectos renovables;
Energias . 5 regula conexion | fomenta inversion en
(fotovoltaica) f e .
renovables de ERNC tecnologias limpias y
establecen .
.. >100 kW mejora la oferta
requisitos de .
., empresarial.
conexion
11 ?EgE aLi?SaZIEC ARCONEL-002/2 | Amplia oportunidades de
. o 5 regula comercio | exportacion/importacion;
Interconexion confiabilidad y : . T
. . . internacional de aumenta competitividad
internacional calidad en . . .
. electricidad entre regional y desarrollo
sistemas . Lo
) paises técnico de actores locales.
interconectado
IEC 60364 y
formas Constitucién y Asegura sostenibilidad;
CENELEC leyes ambientales £ ’

fortalece reputacion y
acceso a financiamiento
internacional.

Fuente y elaboracion propia
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La armonizacion entre estdndares internacionales y exigencias locales fortalece la
competitividad del sector eléctrico. Las empresas que integran IEEE/IEC con ARCONEL
mejoran su servicio técnico, acceden a nuevos mercados (nacionales e internacionales) y
logran mayor eficiencia ambiental y técnica, clave en consultorias y construcciones

eléctricas.

4.2. Estructura y principales actores del mercado

El mercado de consultorias y construcciones eléctricas en Ecuador, y
especificamente en el DMQ, se caracteriza por una estructura heterogénea que incluye
desde grandes corporaciones con capacidad para ejecutar proyectos de infraestructura a
gran escala (ej. subestaciones, lineas de transmision) hasta pequefias y medianas empresas
(pymes) y profesionales independientes especializados en instalaciones residenciales,
comerciales o en consultorias técnicas muy especificas (camara de industrias y
produccion, 2023). Los principales actores pueden clasificarse en varias categorias:

Empresas distribuidoras y comercializadoras: Operadores como la Empresa
Eléctrica Quito (EEQ) en la capital, son clientes clave para proyectos de expansion de
redes, mantenimiento y mejoras de eficiencia en sus zonas de concesion.

Grandes constructoras e ingenierias: Empresas con amplia trayectoria que
compiten por proyectos de gran envergadura, a menudo con capacidad para integrar
multiples disciplinas (civil, eléctrica, mecanica). Suelen ser contratistas principales.

Pymes de construccion eléctrica: Constituyen la mayoria del mercado,
especializandose en proyectos de menor escala, instalaciones comerciales, residenciales,
o subcontratacion de proyectos mayores. Su competitividad se basa en la flexibilidad y el
conocimiento local.

Consultoras eléctricas: Firmas dedicadas exclusivamente al disefio, auditorias
energéticas, estudios de factibilidad, supervision de proyectos y asesoria técnica
especializada. Su valor reside en el conocimiento técnico y la capacidad de innovacion.

A fin de comprender de manera general la dindmica de poder y competencia entre
los actores, se presenta a continuacion una adaptacion del modelo de Porter, aplicada al
contexto del DMQ), se elabord este modelo para ayudar a identificar los espacios donde
las consultorias eléctricas pueden diferenciarse: especializacion en regulacion, calidad
técnica, los KPI predictivos y asesoria en energia renovable, aspectos que elevan su

ventaja competitiva.
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La siguiente figura 4, presenta Analisis preliminar con el modelo de las cinco

fuerzas de Porter.

Amenaza de Nuevos Entrantes —
Medio-Alto

Barreras regulatorias moderadas
{licencias, RUC).

Inwersidn inicial manejable (equipos
& cuadrillas).

Reputacian y referencias criticas
para contratos.

-~

Poder de los Proveedores — Medio
Dependencia de fabricantes ABB,
Schneider, Siemens.

Insumaos importados sensibles al tipo
de cambio.
Posibiidad de alianzes exclusivas.

Rivalidad entre Competidores — Alta

=80 firmas registradas en Sarcop.
Guerras de precics en licitaciones pablicas.
Diferenciacion via cerlificacionss & expeanencia.

Poder de los Clientas — Alto

Clientes institucionales concentran
compras (EEQ, GAD).

Licitacionses transparentes — facil
COHTIPErar precios.

Baja fidelidad; migran por costo y
garantia.

Amenaza de Sustitutos — Baja-
Media

Sistemas prafabricados | plug-and-
play limitada.

Automatizacidn reduce horas-
hombre, pero no reemplaza obra.
Competencia de empresas de

tedecom & energia solar.

. o L o

Figura 4. Anélisis preliminar con el modelo de las cinco fuerzas de Porter
Elaboracion propia

4.3. Brechas identificadas en la gestion empresarial (financiera, operativa)

A pesar del crecimiento y la relevancia del sector de consultorias y construcciones
eléctricas, estas empresas a menudo enfrentan desafios significativos en su gestion
empresarial, lo que se traduce en brechas de eficiencia y competitividad. Estas brechas se
dividen en dimensiones financieras, operativas y estratégicas:

Brechas financieras: Una de las debilidades mas recurrentes es la gestion
ineficiente del capital de trabajo, especialmente en proyectos de largo plazo que requieren
inversiones significativas en materiales y mano de obra antes de recibir los pagos (Sears

et al. 2015, 78-82).
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Brechas operativas: Las empresas a menudo sufren de procesos de gestion de
proyectos ineficientes, lo que se manifiesta en retrasos en la ejecucion, sobrecostos y
problemas de calidad (Potts 2013, 10-1).

Brechas estratégicas: En el sector de la construccion y la consultoria, la adopcion
de practicas de gestion estratégica es a menudo informal y reactiva. Esta falta de
organizacion obstaculiza la capacidad de las empresas para realizar un analisis
prospectivo que les permita adaptarse a mega tendencias como la transicion energética y
la digitalizacion (Correa et al. 2007, 78).

Finalmente, la baja inversion en investigacion y desarrollo (I+D) limita su
capacidad de innovacion y diferenciacion frente a la competencia (CEPAL 2021, 80).
Ademas, existe una débil articulacion de su propuesta de valor y un conocimiento
limitado de los segmentos de mercado mas rentables, lo que impide una efectiva

diferenciacion y posicionamiento.
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Capitulo segundo

Diagnostico estratégico del sector

Este capitulo diagnostica el estado actual de la gestion de proyectos y estratégica
en consultorias y constructoras eléctricas del DMQ. Se emplea un enfoque mixto que
combina exploracién cualitativa mediante entrevistas y cuantitativa a través de encuestas.

El objetivo es identificar las principales deficiencias y necesidades especificas del
sector eléctrico para observar las bases del modelo de gestion propuesto en los capitulos

siguientes.

1. Metodologia de diagnostico: Enfoque mixto

La presente seccion detalla la metodologia de diagnéstico empleada en este
trabajo de tesis. Este modelo se enfoca tanto en el andlisis cualitativo como con en el
cuantitativo, de esta manera, emplea la profundidad del primero y la rigurosidad del

segundo.

1.1. Poblacion y muestra de estudio

Este estudio se enfocd principalmente a las unidades econdmicas clasificadas
como micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) que, dentro del Distrito
Metropolitano de Quito, las que se especializan en la consultorias y construcciones
eléctricas.

La investigacion estd orientada exclusivamente en las mipymes debido a su
preponderancia y rol fundamental en el tejido empresarial ecuatoriano, y particularmente
en el DMQ. Como se menciona en la introduccion de esta tesis, las mipymes constituyen
la mayoria del tejido productivo, representando mas del 90 % de las empresas activas a
nivel nacional y en el DMQ; estos datos seglin el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos, 2023 (Ron y Sacot 02017, 15).

Las grandes empresas, aunque relevantes, poseen estructuras de gestion mas
consolidadas y recursos que les permiten enfrentar los desafios con mayor solvencia,
mientras que las mipymes son las que experimentan con mayor intensidad las brechas de
gestion y la alta tasa de mortalidad empresarial. Por ello, el modelo de gestion propuesto

busca atender las necesidades especificas de este segmento vulnerable pero vital.
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Para la identificacion y acceso a esta poblacion, se utilizara el directorio de
empresas registradas en la Superintendencia de Companias, Valores y Seguros; se
clasifico, la base datos de las empresas constructoras eléctricas, con codificacion CITU
D3510, las cuales se refiere a la generacion, transmision y distribucion de energia
eléctrica dentro de la clasificacion industrial internacional uniforme (CIIU), se escogi6 a
las empresas activas, y que su residencia empresarial esta localizada en el DMQ.

La data obtenida de la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros de las
empresas constructoras eléctricas vigentes al 2025. Con esta informacion se procedid a

calcular el tamano de la muestra:

Tabla 3
Data de las constructoras eléctricas en el DMQ
Actividad Micro Pequeia Mediana Grande Total
Constructoras 257 13 7 6 283
Eléctricas

Fuente: Data obtenida de la Superintendencia de Compaiias, Valores y Seguros
Elaboracién propia

Para garantizar la representatividad de la muestra, se emple6 un dato aleatorio
simple sobre el listado de 257 microempresas constructoras eléctricas activas en el DMQ,
obtenidas de la Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros (2025) bajo la
codificacion CIIU D3510. Los criterios de inclusion fueron:

e Estar clasificada como microempresa.

e Tener como actividad principal la construccion eléctrica (CIIU D3510).

e Estar vigente y activa al afio 2025.

e Tener su residencia empresarial localizada en el DMQ.

La seleccion se realizo utilizando un generador de nlimeros aleatorios para extraer
las 90 empresas del listado total, asegurando asi una distribucién imparcial y la validez
estadistica para generalizar los resultados a la poblacion de microempresas del sector en
el DMQ. Este método reduce el sesgo y maximiza la validez externa de los hallazgos
cuantitativos.

Para determinar el tamafio de la muestra de las microempresas constructoras
eléctricas en el DMQ, se utiliz6 la siguiente formula para poblaciones finitas:

Formula de la muestra

N % Z? x p*q
=ez*(n—1)+ZZ>s<p>|<q

n

Descripcion:
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n= Tamaifo de la muestra

N= Tamafo de la poblacion (257 microempresas, segin Superintendencia de
Companias, Valores y Seguros 2025)

p= Probabilidad que ocurra el evento = 0,50, que se asume en ausencia de
conocimiento previo sobre la distribucion de las caracteristicas en la poblacion.
Este valor maximiza el tamafio de la muestra para asegurar una representatividad
adecuada.

q= (1-p) = Probabilidad que no ocurra = 0,50

e= Error estimado maximo aceptado =7 %

7= 1,65 nivel de confianza del 90 %

B 257 %« 1.652 % 0.5 * 0.5
T 0.072% (257 — 1) + 2572 % 0.5% 0.5

Poblacioén de micro empresas: 257 Muestra: 90

=90.39

n

La seleccion de un margen de error del 7 % se justifica por varias razones
inherentes a la naturaleza y alcance de esta investigacion, particularmente al abordar un
sector compuesto predominantemente por mipymes: esto permite un tamafio de muestra
manejable (90 empresas) que es viable para la recoleccion de datos, optimizando el
tiempo y el presupuesto de la tesis sin comprometer la validez de los hallazgos
principales, este porcentaje de error son suficientemente indicativos para guiar la
propuesta de valor del modelo.

Si bien el sector es diverso en especializaciones, los desafios de gestion (como la
improvisacion y la falta de planificacion estratégica) son recurrentes entre las mipymes,
como se anticipa en el planteamiento del problema. Un margen del 7 % sigue siendo
adecuado para capturar estas deficiencias comunes en una poblacion con problematicas

similares.

1.2. Instrumentos de recoleccion de datos (encuestas y entrevistas)

La recoleccion de datos se realizard mediante la aplicacion de dos instrumentos
principales: encuestas y entrevistas, complementando asi el enfoque mixto de la
investigacion.

El disefio de las preguntas tanto para las encuestas (cuantitativo) como para las
entrevistas semiestructuradas (cualitativo) se realizo de manera sistematica y alineada con
los objetivos especificos de la investigacion, siguiendo metodologias para enfoques

mixtos (Creswell 2014, 189-92).
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Para las encuestas, se prepard preguntas cerradas y de escala Likert, con la
finalidad de cuantificar el estado actual de la gestion estratégica, en que magnitud se
adopta las herramientas de planificacion, el control financiero y la eficiencia operativa en
las mipymes. Cada pregunta fue disefiada para obtener datos sobre las brechas
identificadas en el planteamiento del problema, como la frecuencia de uso de los KPI o
la existencia de procesos formales de planificacion.

Para las entrevistas semiestructuradas, se preparo las preguntas para indagar en
profundidad sobre los hallazgos iniciales de la encuesta y explorar los "porqués" detras
de las tendencias observadas. Se buscé comprender las causas de la improvisacion, las
percepciones sobre la falta de planificacion, los desafios en la implementacion estratégica
y las necesidades especificas desde la perspectiva de la alta direccion.

Para asegurar la validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos, se aplicaron los siguientes procedimientos:

e Validez de contenido (revision por expertos): Antes de la aplicacion, tanto la
encuesta como el guion de entrevista fueron sometidos a la revision de un panel
de al menos dos expertos. Este panel estuvo conformado por académicos con
experiencia en metodologias de investigacion y profesionales con
conocimiento profundo del sector de consultorias y construcciones eléctricas
en el DMQ. Este proceso garantiza que los instrumentos midieran lo que se
pretendia medir (Creswell 2014, 160-61).

e Prueba piloto: Se realizo una prueba piloto de la encuesta y la entrevista con
un pequefio grupo de empresas (aproximadamente 3 mipymes) que no
formaron parte de la muestra final. El objetivo fue mostrar posibles
tergiversaciones en las preguntas, también evaluar el tiempo de respuesta, y
detectar cualquier dificultad en la comprension o administracion de los
instrumentos.

En la fase cuantitativa, se aplicaron preguntas estructurados con preguntas

cerradas y de escala de Likert a 90 gerentes o responsables de las mipymes del sector.

Para la fase cualitativa de la investigacion, se llevaron a cabo entrevistas

semiestructuradas a 12 gerentes, propietarios o directivos de las mipymes seleccionadas.
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2. Analisis del entorno externo (estudio de mercado)

El analisis del entorno externo constituye una etapa fundamental dentro del
diagnéstico estratégico, ya que su proposito central es la identificacion y la evaluacion de
las fuerzas alrededor del desempefio, la viabilidad y la sostenibilidad de un sector.

En el segmento de consultorias y construcciones eléctricas en el Distrito
Metropolitano de Quito (DMQ), resulta imprescindible llevar a cabo un estudio de
mercado riguroso. Este analisis permitira discernir las oportunidades de crecimiento y las
amenazas competitivas que modelan el actual escenario de negocios.

Esta seccion esta dedicado a la evaluacion de los factores economicos,
socioculturales, tecnologicos, ambientales y regulatorios que ejercen una influencia
directa sobre las operaciones y las decisiones estratégicas de las empresas participantes.

Finalmente, una comprension profunda del mercado eléctrico es vital para la
conceptualizacion de un modelo de gestion de negocios. Dicho modelo debe satisfacer
las exigencias operacionales internas, como también debe garantizar una adaptacion
proactiva a las condiciones prevalecientes del mercado y a las tendencias sectoriales en

evolucion.

2.1. Dinamica general del sector de consultorias y construcciones eléctricas

en el DMQ

El sector de consultorias y construcciones eléctricas en el Distrito Metropolitano
de Quito (DMQ), se caracteriza por su naturaleza especializada, que abarca desde el
disefio e instalacion de sistemas eléctricos residenciales e industriales, hasta la consultoria
en eficiencia energética, la automatizacion industrial y energias renovables.

Por el momento no se tiene un censo especifico y actualizado unicamente para
consultorias y construcciones eléctricas, el REEM 2023 indica que, a nivel nacional, mas
del 90 % de las empresas son microempresas, lo que sugiere una estructura similar en el
DMQ para este subsector.

Se pude determinar que la rivalidad entre competidores es alta, con una fuerte
presencia en las licitaciones publicas y una necesidad de diferenciacion a través de
certificaciones y experiencia (Ramirez 2023, 10).

El sector estd fuertemente regulado por normativas nacionales e internacionales.
La Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL) es el principal ente

regulador en Ecuador, estableciendo las politicas y directrices para el sector eléctrico.
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Las empresas deben cumplir con codigos eléctricos nacionales (como el NEC,
adoptado en Ecuador), normativas de seguridad industrial, licencias de operacion y
certificaciones de calidad. Por ejemplo, la obtencion de certificaciones ISO 9001 para
gestion de calidad o ISO 14001 para gestion ambiental puede ser un diferenciador clave.

Esta inversion incluye proyectos de vivienda, urbanismo y obras publicas que
requeriran servicios de consultoria y construccion eléctrica. La crisis energética de 2024,
que genero pérdidas millonarias en industrias y comercios (El Universo 2024, parr. 6), ha
puesto en evidencia la necesidad de soluciones energéticas mas robustas y eficientes,
impulsando la demanda de proyectos de energias renovables y sistemas de respaldo, areas
donde las consultorias eléctricas pueden encontrar un nicho de crecimiento importante.

Este analisis sectorial se ejecuta bajo el prisma de la estructura industrial. Segin
lo postulado por Porter (1985, 77), la rentabilidad y el atractivo inherente de un sector no
se determinan Unicamente por el rendimiento individual de las empresas, sino
principalmente por las cinco dindmicas competitivas que lo configuran: la intensidad de
la pugna entre los competidores ya establecidos, el peligro de que ingresen nuevos
participantes, la influencia de los proveedores, el poder de regateo de los clientes y la
existencia de bienes o servicios sustitutivos.

La comprension de estas fuerzas en el sector de consultorias y construcciones
eléctricas en el DMQ es crucial para identificar oportunidades de diferenciacion y

establecer ventajas competitivas sostenibles.

2.2. Principales tendencias y oportunidades de crecimiento

El sector de consultorias y construcciones eléctricas en el DMQ se encuentra en
un punto ciego, donde los intereses globales y los desafios se transforman en importantes
oportunidades de crecimiento. La adopcion de nuevas tecnologias y la respuesta a las
demandas del mercado energético son la clave para la sostenibilidad y expansion de las

empresas del sector.

Tabla 4
Analisis de tendencias y oportunidades
Tendencias clave Descripcion Oportu.n u!ades Descripcion
de crecimiento
Transicion El DMQ se alinea con la | Especializacion Oportunidad para
energética y | tendencia global hacia la | en soluciones | disefar e instalar
sostenibilidad descarbonizacion 'y la | fotovoltaicas sistemas solares
adopcion de fuentes de | urbanas e | fotovoltaicos en
energia mas sostenibles. industriales: edificaciones
residenciales y
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Tendencias clave

Descripcion

Oportunidades
de crecimiento

Descripcion

“Esto es impulsado por la
necesidad local de
diversificar la  matriz
energética y reducir la
dependencia de fuentes
fosiles, especialmente tras
la crisis eléctrica de 2024”
(Puga 2024, parr. 3).

comerciales en Quito,
aprovechando el espacio
disponible en techos y
fachadas, y en poligonos
industriales para la
autogeneracion.

Eficiencia
energética

La crisis energética en
Ecuador ha agudizado la
necesidad de optimizar el
consumo de energia. Las
empresas buscan activar
sus sistemas, desde
auditorias energéticas
hasta la implementacion
de tecnologias de bajo
consumo y sistemas de
gestion de la energia.

Consultoria en
eficiencia
energética

La oferta de servicios de
consultoria para realizar
diagnodsticos energéticos
y proponer soluciones
personalizadas a
empresas y hogares es
una oportunidad clave,
especialmente en un
contexto de costos de
energia fluctuantes.

Automatizacion y

El crecimiento urbano y la

Desarrollo de

Participar  activamente

Smart Grids inversion en | proyectos para | en licitaciones en
infraestructura de Quito | Infraestructura | instituciones publicas y
(méas de $7 mil millones | inteligente proyectos del Municipio
proyectados segiin de Quito para
(Infobae 2025, parr. 3), implementar sistemas de
demandan sistemas gestion  energética en
eléctricos mas inteligentes infraestructura publicas,
y eficientes. soluciones de
Los constantes cortes de automatizacion en
energia han creado una nuevos desarrollos
demanda  masiva de inmobiliarios 'y la
sistemas de respaldo integracion de
confiables, como componentes de smart
generadores y, cada vez grids en la
mas, sistemas de infraestructura urbana.
almacenamiento de
energia (baterias), que
aseguran la continuidad
operativa de industrias y
comercios (Camara de
Comercio de Quito 2024,
parr. 9 )
Sistemas de | Los constantes cortes de | Instalacién y | Oferta de servicios de
respaldo y | energia han creado una | mantenimiento instalacion y
almacenamiento demanda masiva  de | de soluciones de | mantenimiento de
sistemas de respaldo | respaldo sistemas de respaldo que
confiables, como | hibridas combinen generadores
generadores y, cada vez con  soluciones de
mas, sistemas de almacenamiento de
almacenamiento de energia (baterias),
energia (baterias), que priorizando la eficiencia

aseguren la continuidad

y la  reducciéon de
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Tendencias clave Descripcion

Oportunidades
de crecimiento

Descripcion

operativa de industrias y
comercios.

emisiones para clientes
criticos como hospitales,
centros comerciales
industrias en el DMQ.

Capacitacion
certificacion
especializada

y | La rapida  evolucion | Desarrollo de | Oportunidad para que las

automatizaciébn) generan
una brecha de talento
humano calificado en el
DMQ, una necesidad
expresada por la alta
direccion en las
entrevistas realizadas

tecnologica en el sector | programas  de | consultorias  ofrezcan
eléctrico y las nuevas | capacitacion y | programas de
demandas del mercado | alianzas

(energias renovables, | estratégicas

capacitacion especificos
en nuevas tecnologias
(fotovoltaica,

electromovilidad,
eficiencia energética) o

locales para formar a
profesionales y técnicos,
diferenciandose
asegurando personal
cualificado

Fuente y elaboracion propia

2.3. Analisis de la competencia y factores de éxito clave

El andlisis competitivo en el sector de consultorias y construcciones eléctricas en

el DMQ es vital para comprender las dindmicas del mercado y los elementos que

determinan el éxito de una empresa.

En la siguiente tabla se muestra el modelo de las 5 Fuerzas de Porter, que es una

herramienta adecuada para este andlisis, ya que permite evaluar la intensidad de la

competencia y la posicion estratégica de las empresas, también se muestra los factores de

¢éxito claves en el sector de consultorias y construcciones eléctricas en el DMQ:

Tabla 5

Analisis de las 5 fuerzas de Porter y factores claves de éxito

negociacion de
los proveedores

numerosos, pero la dependencia de
insumos especializados 0
importados puede otorgarles cierto
poder.

Fuerzas de Y Factores clave de ¢xito con
Descripcion en el DMQ . . . .
Porter evidencia empirica
Gestion estratégica de compras y
. alianzas:  Desarrollar  relaciones
Los proveedores de materiales y | . S
equipos eléctricos en el DMQ son solidas con multiples proveedores y
Poder de | <4 buscar alternativas  locales o

importadas que ofrezcan mejor
relacion costo-beneficio.

La optimizacion de costos en la
cadena de suministro es crucial para
mantener la competitividad.

Rivalidad entre
competidores
existentes

El sector en el DMQ esta altamente
fragmentado y es muy competitivo,
con una vasta mayoria de mipymes
(mas del 90 % del tejido empresarial
ecuatoriano.

Especializacion y calidad
diferenciada: Enfocarse en nichos de
mercado como energias renovables
(ej., instalacion de paneles solares
para autogeneracion en Quito) o

establezcan alianzas con
instituciones educativas
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Fuerzas de
Porter

Descripcion en el DMQ

Factores clave de éxito con
evidencia empirica

La competencia impulsa a las
empresas a diferenciarse mediante
certificaciones y experiencia, lo que
asegura su viabilidad en el mercado
(Ramirez 2023, 10).

automatizacion industrial (ej., para
fabricas en el Parque Industrial de
Carcelén y Troje).

La "calidad de nuestro trabajo y el
servicio al cliente" fueron destacados
por  gerentes como  ventajas
competitivas clave

Amenaza de
nuevos
entrantes

La amenaza es moderada a alta para
microempresas, pero mas baja para
grandes constructoras eléctricas.
Las barreras de entrada en el DMQ
incluyen la necesidad de licencias
de la Empresa Eléctrica Quito
(EEQ) para operar, ademas del
cumplimiento estricto del Codigo
Nacional de  Electricidad vy
normativas de ARCONEL.

La construccion de una solida
reputacion y una base de clientes
establecida es crucial en un mercado
de alta competencia. (Robalino
2025, Hallazgos de Entrevistas).

Cumplimiento normativo y
certificaciones: Mantenerse
actualizado con las regulaciones
locales (ej., ordenanzas municipales
de  construcciébn) 'y  obtener
certificaciones relevantes (ej., ISO
9001, como muestra la Figura 8 de la
encuesta que indica conocimiento de
ISO, pero la falta de formalizacion es
una  brecha (Robalino 2025,
Resultados de la Encuesta).

Poder de
negociacion de
los
compradores
(clientes)

El poder de los clientes es alto,
especialmente  en licitaciones
publicas de la Empresa Eléctrica
Quito (EEQ) y  proyectos
municipales.

Clientes industriales o grandes
proyectos inmobiliarios en Quito
también ejercen presion por precios
bajos, plazos ajustados y altos
estandares de calidad y seguridad.

Orientacion al cliente y flexibilidad:
Ofrecer un servicio al cliente
excepcional y adaptarse a las
necesidades especificas de cada
proyecto.

La "satisfaccion del cliente (a través
de encuestas o feedback)" fue una
métrica importante mencionada en
las entrevistas (Robalino 2025,
Hallazgos de Entrevistas).

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutos

La amenaza de sustitutos directos es
baja debido a la alta especializacion
y regulacion del sector eléctrico en
el DMQ.

Los servicios de consultoria y
construccion eléctrica requieren
conocimientos técnicos especificos
y licencias que no son ficilmente
reemplazables.

Innovacion y Propuesta de Valor
Diferenciada: Desarrollar soluciones
innovadoras que superen las opciones
genéricas (€j., sistemas de monitoreo
energético con IoT, soluciones de
electromovilidad).

Mantenerse a la  vanguardia
tecnologica fue un aspecto valorado
en las entrevistas (Robalino 2025,
Hallazgos de Entrevistas).

Fuente y elaboracion propia

3. Diagnostico del estado actual de la gestion estratégica

El diagnostico del estado actual de la gestion estratégica en el sector se ha

realizado mediante la recopilacion de datos cuantitativos a través de encuestas y la

profundizacién cualitativa mediante entrevistas a la alta direccion de las empresas.
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3.1. Resultados de la encuesta a empresas del sector

A continuacion, se indica el analisis de la encuesta aplicada a 90 mipymes de
consultoria y construccion eléctrica en el DMQ, la cual se vincula los datos obtenidos con
la necesidad del modelo de gestion propuesto. Los resultados de la encuesta se muestran
en el anexo 1.

Predominio de microempresas y la falta de capacitacion: Como se muestra en la
Figura 6, del anexo 1, el 66,7 % de las empresas encuestadas son microempresas (1-10
empleados).

La Figura 7 del Anexo 1, indica que el 68,9 % de la alta direccion esta
familiarizada con sistemas de gestion de proyectos, lo que es un punto de partida positivo.
Por ejemplo, solo el 53,3 % conoce procesos basados en normas ISO (Figura 8, del Anexo
1), y lo que es mas critico, no se menciona la implementacion de softwares o procesos
que incorporen estas normas.

Planificacion estratégica informal: A pesar de que un 75,6 % de las empresas
tiene una mision y vision definidas (Figura 9 del Anexo 1), existe una inconsistencia
notable en la formulacion de objetivos estratégicos a mediano y largo plazo (Figura 10
del Anexo 1).

Un 36,7 % establece objetivos "frecuentemente”, pero un porcentaje significativo

nmn nn

"rara vez", "a veces", "nunca") suma un 44,4 %, lo que indica una falta de sistematicidad
y formalizacion. Esta informalidad se refuerza con la Figura 13 del Anexo A1 que muestra
que el 57,8 % de las empresas no cuenta con un proceso formal para desarrollar su
estrategia de negocio.

Esta brecha en la planificacion estratégica es critica, ya que sin objetivos claros y
un proceso definido, las empresas operan por inercia o reaccionan a las circunstancias, lo
que dificulta el crecimiento sostenible.

Deficiencias en el monitoreo del desemperio y control: Aunque la mayoria (56,7
% "frecuentemente" y 21,1 % "siempre") prepara presupuestos detallados y controla
costos (Figura 11 del Anexo 1) y desarrolla cronogramas realistas (45,6 %
"frecuentemente" y 18,9 % "siempre", Figura 12 del Anexo 1), existe una brecha critica
en el uso de Indicadores clave de desempefio (los KPI).

La Figura 15 revela que un alarmante 36,7 % "nunca" utiliza los KPI para
monitorear el progreso estratégico, y un 17,8 % "a veces". Esta es una de las deficiencias

mas importantes, ya que, sin un sistema robusto de medicion, las empresas no pueden
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evaluar su progreso hacia los objetivos estratégicos, identificar desviaciones o tomar
decisiones basadas en datos.

Brecha en la identificacion de oportunidades y gestion del conocimiento: La
Figura 19 del Anexo 1 muestra que el 54,4 % de las empresas no tiene un proceso formal
para identificar y evaluar nuevas oportunidades de negocio. Esto es preocupante en un
sector tan dinamico como el eléctrico, con tendencias hacia las energias renovables y la
automatizacion.

Sin embargo, el 67,8 % cuenta con un repositorio de documentacion (Figura 18
del Anexo 1), la falta de un proceso para capitalizar nuevas oportunidades limita su
crecimiento.

La falta de un grupo dedicado a la planificacion estratégica en el 54,4 % de los
casos (Figura 20 del Anexo 1) se complica esta situacion, sugiriendo que la
responsabilidad recae en individuos con otras funciones que son operativas en cambio a
las administrativas.

En resumen, los resultados de la encuesta muestran un sector con predominancia
de microempresas que les gustaria implementar la gestion estratégica, pero carecen de la
formalidad y las herramientas necesarias para implementarla eficazmente. Las brechas
mas significativas se encuentran en la sistematizacion de la planificacion estratégica, la
aplicacion efectiva de los KPI y la proactividad en la identificacion de nuevas
oportunidades de negocio. Un modelo de gestion integral debe abordar estas deficiencias

de manera prioritaria.

3.2. Hallazgos de las entrevistas a la alta direccion

Para el analisis cualitativo, se realizd entrevistas con preguntas semiestructuradas
a 12 gerentes pertenecientes a la alta direccion de sus constructoras eléctricas, expertas
en proyectos eléctricos en distintas areas del sector eléctrico.

Las entrevistas se realizaron a los siguientes expertos:

Tabla 6
Datos de las empresas encuestadas
Nombre Nombre de la Empresa | Cargo Actual Tamaifio de la empresa
. ALMENDARIZ N

Rodrigo ELECTRIC Gerente General Pequeiia Empresa

. Construcciones ~
Ximena Eléctricas Moncayo Gerente General Pequefia Empresa
Fabricio Grupo CVC Gerente General Pequefia Empresa
Gonzalo INTECEL CLTD Gerente de proyectos Pequefia Empresa
Mijail Electro Arquitectura Gerente Micro Empresa
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Nombre Nombre de la Empresa | Cargo Actual Tamaiio de la empresa
Santiago INGELEM Gerente de proyectos Mediana empresa
William Wesch Eectric Gerente general Pequefia Empresa
Héctor CELEC EP Director general Gran empresa

Alex Inteltronic Gerente Pequefia Empresa
Carlos Independiente Gerente Micro Empresa

Edwin Insercruz Gerente de proyectos Mediana Empresa
Héctor si(]))y]ifcit(')';r‘lgenieria de Coordinador de proyectos | Pequefia Empresa

Fuente y elaboracion propia

Preguntas y respuestas consolidadas, se muestran las respuestas con mayores

coincidencias:
Tabla 7
Preguntas y respuestas consolidadas
Pregunta Respuesta

(Quiénes participan en el proceso de
formulacion de la estrategia de
negocio en su empresa?

Gerencia general, la gerencia de operaciones, la
gerencia comercial y Yo

(Cudles  considera que son
los principales desafios al momento
de implementar la estrategia de
negocio definida en su empresa?

Tenemos la estrategia clara, queremos entrar en
energias renovables. Pero nos falta el personal
capacitado, la inversion inicial en equipos o el
tiempo para dedicarnos a eso mientras seguimos
con los proyectos actuales que dan el sustento

Definimos que debemos usar nuevas herramientas
digitales para los proyectos, pero la gente se resiste
a cambiar sus métodos antiguos

(Como se asegura que la cultura
organizacional esté alineada con los

Hemos sido una organizacion de trabajo
disciplinado y de cumplir con las expectativas del
cliente

objetivos  estratégicos de la | Buscamos perfiles que se comprometan con

empresa? nuestros valores de excelencia. Tenemos un codigo
de ética y valores que se revisa periddicamente.

(Qué indicadores 0 | Ademas de lo financiero, nos fijamos mucho en el

métricas utilizan para monitorear el
avance y éxito de la estrategia de la
empresa?

cumplimiento de plazos de los proyectos, la
satisfaccion del cliente (a través de encuestas o
feedback), y la cantidad de reclamos pos-tentrega

(Con qué frecuencia se revisa y
ajusta la estrategia de negocio de su
empresa’?

La mayoria de las respuestas fueron 6 meses

(Qué importancia le dan a
la innovacién dentro de la estrategia
de crecimiento de su empresa?

Alta, siempre tratamos de estar a la vanguardia de
la tecnologia.

(Qué papel juega el talento
humano en la ejecucion exitosa de
su estrategia?

La mayoria de las respuestas coinciden que el
personal es el factor principal de la empresa

(Coémo se posiciona su empresa
frente a la competencia en el DMQ

Nosotros nos diferenciamos por la calidad de
nuestro trabajo y el servicio al cliente, siempre
estamos pendientes.




53

Pregunta

Respuesta

y cual es su ventaja

competitiva principal?

Nuestra ventaja competitiva principal es la
especializacion en proyectos de automatizacion
industrial y eficiencia energética para grandes
industrias

(Considera que la participacion de
la alta direccion es suficiente y
efectiva en el proceso estratégico?

La participacion de la alta direccion es crucial y
constante. Lideran el proceso desde la formulacion,
desafiando nuestras ideas y alineandonos con la
vision general.

(Cuales son las principales

tendencias del mercado eléctrico en
el DMQ que considera mas
relevantes para la estrategia de su
empresa a futuro?

Entre alguna respuesta se tiene las siguientes:
eEnergias renovables
eElectromovilidad
e[ a eliminacion del monopolio del servicio de
energia eléctrica con la autogeneracion en
base a energias limpias y renovables.

Si pudiera recibir apoyo externo
para fortalecer la gestion estratégica
de su empresa, jen qué area lo
priorizaria?

En la mayoria de respuesta mencionan lo siguiente:
eCapacitacion en la generacion eléctrica, en la
eficiencia y gestion de activos
eCapacitacion Financiera y gestion de
negocios

(;Qué elementos o caracteristicas
esenciales deberia  incluir  un
modelo de gestion integral para

Lo mds importante seria tener un sistema para
saber si estamos cumpliendo la estrategia, con
indicadores claros y que se puedan ver facil.

potenciar la estrategia en su tipo de
empresa?
Fuente y elaboracion propia

Andlisis cualitativo de la entrevista

El analisis cualitativo, derivado de las entrevistas estructuradas con la alta
direccion, reveld patrones fundamentales que robustecen el diagnéstico sectorial.

Respecto a la formulacién estratégica, se identifico una clara tendencia hacia la
toma de decisiones en el nivel jerdrquico. Los lideres clave citados de la gerencia general,
la gerencia de operaciones y la gerencia comercial, son los actores dominantes en este
proceso.

En cuanto a los obstadculos de implementacion, la evidencia apunta a la falta
continua de recursos. Especificamente, se sefialaron la escasez de capital humano
especializado "personal capacitado" y la limitacion en la inversion inicial necesaria para
equipamiento "inversion inicial en equipos". Estas limitaciones son barreras significativas
para la exploracién e incursion en nuevos nichos de mercado, tales como el de las energias
renovables.

Adicionalmente, se constatd una oposicion a la implementacion tecnoldgica,

manifestada en la resistencia al cambio por parte del personal ("la gente se resiste a
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cambiar sus métodos antiguos"). Este hallazgo resalta la necesidad de disefiar e
implementar programas de capacitacion y gestion del cambio organizacional.

Finalmente, en el ambito del monitoreo y la medicion de desempefio, si bien se
priorizan indicadores operativos y relacionales como el "cumplimiento de plazos de los
proyectos" y la "satisfaccion del cliente" por encima de los indicadores puramente
financiera, existe un déficit estructural. Se expreso la necesidad explicita de un "sistema
para saber si estamos cumpliendo la estrategia, con indicadores claros y que se puedan
ver facil", lo cual evidencia una carencia de mecanismos estructurados para el
seguimiento de los indicadores clave de desempefio (los KPI).

La innovacion es vista como "alta" prioridad para "estar a la vanguardia de la
tecnologia", especialmente frente a tendencias como las energias renovables y la
electromovilidad. Esto resalta la proactividad en la intencion, aunque la capacidad de
formalizar su busqueda de oportunidades es limitada. finalmente, el talento humano se
considera el factor principal para el éxito, lo que refuerza la necesidad de inversion en
capital humano.

Las entrevistas complementan los datos cuantitativos de las encuestas al ofrecer
una perspectiva mas profunda al revelar que un 57,8 % carece de un proceso formal para
la estrategia, los gerentes explican que esto se debe a la falta de tiempo y recursos,
desviados hacia el dia a dia. De manera similar, la baja adopcion de los KPI (36,7 %
nunca los usa) se entiende mejor al escuchar la necesidad de un "sistema practico y

visual".

3.3. Triangulacion de datos: Encuestas y entrevistas

La triangulacion de los datos obtenidos de las encuestas (cuantitativos) y las
entrevistas (cualitativos) permite validar y profundizar los hallazgos, ofreciendo una
vision mas robusta del estado actual de la gestion estratégica en las mipymes de
consultoria y construccion eléctrica del DMQ.

La encuesta confirma que la mayoria son microempresas (66,7 %, Figura 6 del
anexo 1), lo que resuena con la necesidad de modelos de gestion adaptados a recursos
limitados.

El 50 % de los encuestados menciona el "cumplimiento de estandares de la
industria" y el 48,8 % los "procesos bien definidos" (Figura 22 del Anexo 1).
Paralelamente, los gerentes entrevistados enfatizan la "calidad de nuestro trabajo y el

servicio al cliente" como su ventaja competitiva principal. Esto subraya la necesidad de
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un modelo de gestion que formalice y optimice estos procesos internos para asegurar una
ventaja competitiva sostenible.

Existe una clara concordancia en la deficiencia del uso de los KPI. La encuesta
revela que un 36,7 % "nunca" utiliza los KPI para monitorear el progreso estratégico
(Figura 15 del Anexo 1). Este hallazgo es directamente validado por la demanda en las
entrevistas de un "sistema para saber si estamos cumpliendo la estrategia, con indicadores
claras y que se puedan ver facil" (Robalino 2025; hallazgos de entrevistas).

En la entrevista y la encuesta, indican un interés en la innovacién y las nuevas
tendencias del mercado (energias renovables, electromovilidad). Los entrevistados
afirman que le dan "alta" importancia a la innovacion y buscan estar "a la vanguardia de
la tecnologia". Sin embargo, la encuesta revela que el 54,4 % no tiene un proceso formal
para identificar nuevas oportunidades de negocio (Figura 19 del Anexo 1).

La observacion de que la gente "se resiste a cambiar sus métodos antiguos"
mencionada en las entrevistas, se triangula con la brecha identificada en la figura 8 del
Anexo 1, de la encuesta, donde si bien hay conocimiento de normas ISO, no se menciona
su implementacion formal o el uso de software.

3.4 Analisis del diagnostico general de las mipymes ecuatorianas

Para enfocarse en el diagndstico especifico del sector de consultorias y
construcciones eléctricas del DMQ dentro de la realidad empresarial nacional, resulta
indispensable analizar la situacién general de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(mipymes) en Ecuador. Los hallazgos del reporte Global Entrepreneurship Monitor
(GEM) Ecuador 2023/2024, publicado por ESPAE (ESPOL) y UTPL en 2024, ofrecen
una perspectiva actualizada y critica sobre el entorno en el cual operan estas empresas,
complementando asi el andlisis sectorial previo.

El estudio GEM revela que, a nivel nacional, la actividad emprendedora temprana
(Total Early-stage Entrepreneurial Activity — TEA) en Ecuador se mantuvo en
un 15.8% para el afio 2023. El informe destaca una preocupante prevalencia del
emprendimiento por necesidad sobre el emprendimiento por oportunidad. Segun las
autoras, “la proporcion de emprendedores por necesidad fue de 40.2%, mientras que la
de emprendimiento por oportunidad mejorada fue de 53.9%” (Lasio y Amaya 2024, 28).

Esta estructura sugiere que una porcion significativa de la creacion de empresas,
particularmente en el segmento microempresarial, responde a la imperiosa necesidad de
generar ingresos ante la falta de empleo adecuado, més que a la identificacion sistematica

de una ventaja competitiva en el mercado.
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Esta tendencia tiene implicaciones directas en la gestion y supervivencia
empresarial. Los emprendimientos por necesidad suelen caracterizarse por una
planificacion limitada, escasez de capital inicial y un enfoque operativo reactivo, factores
que elevan su vulnerabilidad. El reporte GEM es contundente al sefalar que “se estima
que el 50% de las empresas quiebra en su primer aflo y no menos del 90% antes de cumplir
cinco afos” (Lasio y Amaya 2024, 8). Esta alarmante tasa de mortalidad empresarial, que
coincide con la planteada en la introduccion de esta tesis para el sector eléctrico del DMQ,
no es un fenomeno aislado, sino un sintoma de las debilidades estructurales en la gestion
de las mipymes ecuatorianas en general.

El diagnostico general del GEM identifica barreras especificas que obstaculizan
el crecimiento y la consolidacion de estas empresas. Entre las mas criticas se encuentran:
1) el acceso limitado a financiamiento, 2) politicas gubernamentales complejas y
burocraticas, y 3) la falta de educacion y formacién empresarial especifica (Lasio y
Amaya 2024, 35-40). Estas barreras externas se ven agravadas por deficiencias internas,
como la ya mencionada falta de planificacién formal. El estudio concluye que existe “una
clara necesidad de fortalecer las capacidades gerenciales y de planificacion estratégica
entre los emprendedores y duefios de mipymes” (Lasio y Amaya 2024, 45), afirmacion
que valida y amplia el hallazgo central del diagndstico sectorial de este trabajo, donde el
57.8% de las empresas carece de un proceso formal para desarrollar su estrategia.

En sintesis, el analisis del contexto nacional a partir del reporte GEM 2023/2024
confirma que las problematicas diagnosticadas en el sector eléctrico del DMQ -alta
mortalidad empresarial, gestion basada en la improvisacion y carencia de herramientas
estratégicas— son manifestaciones de un desafio estructural que afecta al tejido mipyme
ecuatoriano en su conjunto.

La prevalencia del emprendimiento por necesidad y las barreras sistémicas
identificadas explican, en parte, la dificultad para migrar de una gestion operativa y
reactiva a una administracion estratégica y proactiva. Por lo tanto, el modelo de gestion
basado en el Balanced Scorecard que se propone en esta investigacion no solo busca
resolver una carencia sectorial, sino que también se presenta como una respuesta concreta
a una de las principales necesidades identificadas en el diagnoéstico nacional: la
profesionalizacion de la gestion en empresas de menor tamafio para incrementar su

resiliencia y sostenibilidad.
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3.4. Conclusion global del estudio de mercado

El estudio de mercado del sector de consultorias y construcciones eléctricas en el
Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) revela la predominancia de microempresas (66.7
%) y la alta rivalidad entre competidores (Tabla 3) exigen una clara diferenciacion para
la supervivencia.

El analisis externo (Tabla 1 y 4) subraya la volatilidad econdémica y regulatoria, asi como
el impacto directo de la crisis energética de 2024, que ha generado incertidumbre y
pérdidas millonarias.

La encuesta y entrevistas (Seccion 3.1 y 3.2) confirman brechas criticas en la
gestion estratégica: un 57,8 % de las empresas carece de un proceso formal para
desarrollar su estrategia (Figura 13), y un alarmante 36,7 % nunca utiliza indicadores
clave de desempefio (los KPI) para monitorear el progreso (Figura 15).

En sintesis, las mipymes del sector en el DMQ enfrentan la imperiosa necesidad
de migrar decisivamente de una administracién operativa intuitiva hacia una gestion
fundamentada en criterios estratégicos y la analitica de datos. Este modelo servira para la
formalizacién de los procesos internos, permitiendo la optimizacion efectiva de los
recursos disponibles, el aprovechamiento sistematico de las oportunidades en el mercado

eléctrico y, en ultima instancia, la garantia de su sostenibilidad a largo plazo.

4. Brechas, deficiencias y necesidades especificas del sector

El diagnostico integral revela brechas significativas que obstaculizan la
competitividad de las mipymes de consultoria y construccion eléctrica en el DMQ. La
deficiencia central es la falta de un modelo de gestion estratégica formal, evidenciada en
que un 57,8 % de las empresas carece de un proceso estructurado para desarrollar su
estrategia (Figura 13).

Esto propicia la toma de decisiones intuitiva y la improvisaciéon, como lo
sefialaron los gerentes al expresar que "nos falta el personal capacitado, la inversion
inicial o el tiempo para dedicarnos a eso mientras seguimos con los proyectos actuales
que dan el sustento".

Una brecha critica es la escasa medicion del desempefio: un 36,7 % de las
empresas nunca utiliza Indicadores clave de desempefio (los KPI) (Figura 15). Esto
significa que no hay un sistema robusto para evaluar el progreso estratégico, lo cual se
alinea con la necesidad expresada por los entrevistados de un "sistema para saber si

estamos cumpliendo la estrategia, con indicadores claros y que se puedan ver facil". Sin
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métricas objetivas, las desviaciones no se identifican proactivamente, limitando la
capacidad de mejora continua.

Finalmente, la débil identificacion de oportunidades de negocio y gestion del
conocimiento también es patente; el 54,4 % no tiene un proceso formal para evaluar
nuevas oportunidades (Figura 19). Aunque valoran la "innovacion" y estar "a la
vanguardia de la tecnologia", la ausencia de un marco metodologico impide materializar
ese interés en crecimiento, especialmente en un mercado con tendencias claras como las
energias renovables. Esta situacion subraya la necesidad de un modelo de gestion practico
que estandarice procesos, optimice recursos y les permita capitalizar el dinamismo del
sector eléctrico.

En respuesta a la escasa medicion del desempefio, se estableceria un "Sistema de
monitoreo de los KPI" que rastree indicadores como el margen de utilidad por proyecto
y la tasa de cumplimiento de plazos, permitiendo una gestion basada en datos.

Para mitigar la debilidad relacionada con la identificacion de oportunidades en el
mercado, se postula la implementacion de un proceso formalizado de vigilancia
tecnoldgica y de mercado. Este mecanismo estard disefiado para ejecutar un analisis
periddico y sistematico de las tendencias emergentes en areas clave de crecimiento, como
las energias renovables y la electromovilidad.

Dicha implementacién serd consolidad a través de un indicador clave de
desempenio (KPI) especifico: el "numero de nuevas oportunidades evaluadas

anualmente".

5. Requerimientos especificos para un modelo de gestion integral

Con base en el diagnostico del estado actual de las mipymes del sector de
consultoria y construccion eléctrica, se han identificado requerimientos especificos y
concretos que un modelo de gestion integral debe satisfacer para ser efectivo y potenciar
su competitividad.

El modelo propuesto se centrard en cuatro pilares para impulsar la competitividad
de las mipymes eléctricas del DMQ. Primero, la formalizacion estratégica es clave,
estableciendo ciclos de planificacion anuales con objetivos SMART y comités de
estrategia para supervisar el progreso, superando la toma de decisiones intuitiva.

Segundo, la medicion del desempefio mediante la implementacion de un sistema

robusto de los KPI, como el margen de utilidad por proyecto o la tasa de cumplimiento
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de plazos, permitird una evaluacién objetiva y datos accionables. A continuacion, se
muestra un ejemplo de los indicadores claves de desempeiio.

Tabla 8
Ejemplos de indicadores claves de desempeiio (los KPI)

: - . Indicadores claves de
Perspectivas BSC Objetivos estratégicos .,
desempeiio (los KPI)
. . o Margen de utilidad por
Financiera Incrementar rentabilidad
proyecto
Clientes Mejorar lealtad Indices de Satisfaccion
) ' Tasas de cumplimiento de
Procesos internos Reducir retrasos en proyectos
plazos
o o Fomentar  Innovaciéon y | % Personal capacitado en
Aprendizaje y crecimiento )
capacidades. energias renovables

Fuente y elaboracion propia

Tercero, se fomentard la iniciativa en innovacion y oportunidades, estableciendo
una vigilancia tecnoldgica para capitalizar tendencias como la transicion energética y la
electromovilidad.

Finalmente, la optimizacion de recursos y gestion del talento humano incluiréd
capacitacion continua en nuevas tecnologias (ej., BIM, normativas ARCONEL) y planes
de carrera, asegurando la eficiencia operativa y la mejora de las capacidades del personal.

Este modelo facilitard la adopcion de energias renovables para las empresas del
sector, al incorporar los KPI especificos dentro de las perspectivas de procesos internos
y aprendizaje y crecimiento del BSC, como el "porcentaje de personal capacitado en
energias renovables" o el "nimero de proyectos de energia renovable completados”, el
modelo creard una hoja de ruta estructurada.

Este modelo guiara las inversiones en equipos especializados, formalizard los
programas de capacitacion y fomentara alianzas estratégicas para el desarrollo de

proyectos.
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Capitulo tercero

Disefio del modelo de gestion BSC

El presente capitulo tiene como propoésito central el disefio operativo del modelo
de gestion integral propuesto para las mipymes del sector eléctrico del DMQ. Partiendo
de los hallazgos diagnosticos del capitulo anterior, aqui se desarrolla y estructura el
modelo basado en el Balanced Scorecard (BSC). Se definen la filosofia organizacional,
la estructura funcional y, los objetivos estratégicos e indicadores clave de desempeio
(KPI) para cada una de las cuatro perspectivas del BSC, por ultimo, se presenta el mapa
estratégico y el cuadro de mando integral, herramientas fundamentales para la alineacion
y el monitoreo de la estrategia.

1. Implementacion del modelo de gestion para empresas de consultorias y
construcciones eléctricas basada en la aplicacion BSC

El presente capitulo tiene como propdsito disefiar el modelo de Gestion
Integral para mipymes de consultorias y construcciones eléctricas del DMQ, basada en la
aplicacion del balanced scorecard (BSC), donde se adapte de forma coherente, alineada
a la filosofia organizacional, la estructura asi, también los procesos, la estrategiay
el sistema de medicion.

El objetivo es disefiar un modelo de gestion de negocios que integre los procesos
y areas de conocimiento con las perspectivas y objetivos estratégicos e indique las
caracteristicas principales para cuantificar los beneficios esperados en términos de
aumento de rentabilidad, precision en el impacto en el empleo y la implementacion de

mecanismos de medicion del éxito.

1.1. Filosofia organizacional

Mision: Proveer soluciones integrales de ingenieria eléctrica, consultoria
especializada y construcciones de alta calidad, cumpliendo con los mas altos estandares
de seguridad y normativa vigente, para contribuir al desarrollo energético sostenible del
DMQ.

Vision: Llegar hacer una empresa lider en consultoria y construccion eléctrica

para el 2028, destacandonos por nuestra, confiabilidad y capital humano.
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Valores: Los principios son la base de los objetivos estratégicos como la
excelencia, la integridad, la innovacion y la seguridad.

Principios: La toma de decisiones basada en datos, desarrollar el talento humano
y la mejora continua.

Eslogan: “Excelencia técnica, gestion sostenible”

2. Estructura organizacional y modelo de procesos

El modelo BSC, propone una estructura organizacional funcional que agrupa los
roles, las responsabilidades y los entregables especificos. Esta metodologia organizativa,
aunque flexible, establece lineas claras de autoridad y asegura que cada area contribuya
directamente a los objetivos estratégicos y a la entrega de valor al cliente.

La siguiente estructura propuesta delimita las funciones clave y los procesos

operativos (productos) bajo la responsabilidad de cada gerencia:

» Gerencia general: Establece la direccion estratégica, lidera la toma de
decisiones y es responsable de la implementacion del modelo de gestion.

o Actividades: Definir la vision, mision y los objetivos estratégicos de la
empresa, supervisar la implementacion del modelo de gestion BSC, dirigir
las reuniones estratégicas para la toma de decisiones; autorizar inversiones
mayores y decidir sobre nuevas lineas de negocio.

o Entregables: Direccion estratégica de la empresa y coordinacion entre
todas las gerencias.

» Gerencia de proyectos: Coordina y supervisa la ejecucion de proyectos,
asegurando la calidad técnica y el cumplimiento de plazos. Es el pilar de la
Perspectiva de Procesos Internos del BSC.

o Actividades: Disefiar y planificar la ejecucion de proyectos eléctricos,
supervisar a los equipos de campo y el desarrollo de la obra, gestionar el
control de calidad de las instalaciones y los materiales, liderar la innovacion
técnica en la oferta de servicios.

o Entregables: Disefios técnicos de precision (planos, memorias técnicas)
para instalaciones residenciales, comerciales e industriales; construccion e
instalacion de infraestructura eléctrica de media y baja tension;
implementacién de sistemas de energia renovable.

» Gerencia de desarrollo de negocios: Se enfoca en la captacion de nuevos

clientes, la gestion de relaciones y la elaboracion de propuestas.
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o Actividades: Prospeccion de mercado; elaboracion de propuestas técnico-
econdmicas; negociacion de contratos, atencion al cliente, seguimiento de
la satisfaccion (NPS).

o Entregables: Propuestas técnicas y econdmicas personalizadas; contratos
de mantenimiento y servicio postventa proactivo; generacion de ventas
recurrentes.

» Gerencia administrativa y financiera: Maneja los recursos financieros, la
contabilidad, las adquisiciones y el talento humano.

o Actividades: Control de costos y presupuestos; gestion de facturacion,
administracion de ndémina y beneficios; adquisiciones estratégicas de
materiales y equipos; elaboracién de informes financieros.

o Entregable: Informes financieros y de desempeiio (margen de utilidad,
ROI, flujo de caja); administracion integral del talento humano; gestion
eficiente de la cadena de suministro.

Esta estructura asegura que cada gerencia tenga claridad sobre su contribucion a
las cuatro perspectivas del BSC, facilitando la alineacion estratégica y el monitoreo

sistematico del desempefio organizacional.

3. El modelo de gestion estratégica basado en el balanced scorecard (BSC)

Partiendo del FODA del Capitulo 2, se formula la estrategia genérica
de Diferenciacion con el siguiente enfoque: diferenciarse mediante calidad técnica,
especializacion en soluciones sostenibles y servicio al cliente, priorizando en el mercado
de mipymes e industrias del DMQ.

El modelo de gestién de negocios propuesto se sustenta en la metodologia del
balanced scorecard (BSC), a través de la articulacion de cuatro perspectivas

interconectadas, son la siguientes:

a) Perspectiva financiera: "Como aparecer ante los accionistas"

Los objetivos de esta perspectiva estan orientados a asegurar la viabilidad
econdmica y la rentabilidad del negocio, lo cual es fundamental para la
sustentabilidad de las mipymes.

Objetivos estratégicos
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» Incrementar el margen de utilidad neta en un 15 % en los proximos 12 meses:
Este objetivo es crucial para validar la eficiencia operativa y la capacidad de la
empresa para generar ganancias después de todos los costos y gastos.

Considerando que el sector presenta margenes promedio del 8-12 % seglin

diagnostico sectorial, se establece un incremento conservador del 15 % como objetivo
alcanzable tras la implementacion del BSC.

» Mejorar el retorno sobre la inversion (ROI) en un 10 % anual: Permite a la
gerencia evaluar la rentabilidad de las inversiones en equipos, tecnologia y
personal, garantizando que el capital invertido estd generando un rendimiento
optimo.

Meta establecida considerando inversiones en capacitacion y tecnologia, con

retorno esperado en 8-10 meses segun analisis de factibilidad.

» Asegurar un flujo de caja operativo positivo de manera consistente: Este
objetivo se enfoca en mejorar los procesos de facturacion, cobranza y en la
gestion eficiente de los pagos a proveedores.

Descripcion de los indicadores de gestion

e Margen de utilidad neta: Este indicador mide la rentabilidad del negocio
después de deducir todos los gastos, incluyendo impuestos.

e Retorno sobre la Inversion (ROI): Sirve para medir la eficiencia con la que se
utilizan los recursos invertidos. Un alto ROI demuestra que la organizacion esta
empleando su capital de manera adecuada para producir beneficios financieros.

o Flujo de caja operativo: Mide la capacidad de la empresa para generar efectivo
a partir de sus operaciones regulares. Un flujo de caja positivo es vital para la

liquidez.

b) Perspectiva de clientes: CoOmo aparecer ante los clientes
Esta perspectiva se enfoca en la propuesta de valor de la empresa, es decir, lo que
se debe ofrecer al cliente para satisfacer sus necesidades y garantizar su lealtad, lo que a
su vez impulsa los resultados financieros.
Objetivos estratégicos
» Aumentar la tasa de satisfaccion y lealtad del cliente en un 20 %: A través de
encuestas de satisfaccion, se busca entender y atender las expectativas del
cliente. Se establece medicion inicial mediante encuesta de satisfaccion para

determinar NPS base, con objetivo de mejora progresiva del 20 % en 12 meses.
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» Incrementar la cartera de clientes en un 15 % anualmente: Este objetivo busca
la expansion del negocio y el posicionamiento en el mercado. Incremento del
15 % respecto a linea base del periodo anterior.

» Reducir los reclamos y quejas de los clientes en un 30 %: Un objetivo directo
que mide la calidad del servicio y la efectividad en la entrega de soluciones.
Mejora del 10 % sobre ROI actual de la empresa.

Descripcion de los indicadores de gestion

e Net Promoter Score (NPS): El NPS es una métrica de lealtad que pregunta a
los clientes qué tan probable es que recomienden la empresa.

e Tasa de retencion de cliente: La tasa de retencion mide cuantos clientes se
mantienen a lo largo del tiempo.

e Tasa de adquisicion de clientes: Mide la efectividad de las estrategias de
marketing y ventas para captar nuevos clientes.

e Indice de reclamos por proyecto: Este indicador refleja la calidad del servicio

y la satisfaccion.

¢) Perspectiva de procesos internos: En qué debemos ser excelentes
Aqui se definen los procesos clave que la empresa debe dominar para entregar un
servicio de alta calidad que satisfaga a los clientes y genere los resultados financieros
esperados.
Objetivos estratégicos
» Optimizar la gestion de proyectos para reducir los plazos de entrega en un 15
%: Este objetivo implica estandarizar los procesos, utilizar metodologias de
gestion de proyectos (como PMBOK o PRINCE2) y garantizar la coordinacion
efectiva de los equipos. Alcanzar 95 % de cumplimiento (incremento segin
linea base actual de la empresa)
» Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos y la reduccion de costos
operativos: Este objetivo busca maximizar el valor con el minimo de recursos.
Se puede lograr a través de la implementacion de tecnologias de planificacion
de recursos (software de gestion de proyectos) y un control riguroso de los
gastos en cada fase del proyecto.
» Elevar los estandares de calidad y seguridad en un 25 % en la ejecucion de

obras: Se enfoca en reducir los incidentes de seguridad y los errores técnicos,
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lo que no solo protege al personal y los activos, sino que también refuerza la
reputacion de la empresa como confiable y profesional. Reduccidn progresiva

hacia cero incidentes (meta segtn historial de seguridad).

Descripcion de los indicadores de gestion

e Porcentaje de proyectos entregados a tiempo y dentro del presupuesto: Mide
la eficiencia y el control en la ejecucion de los proyectos.

e [Indice de desviacion del presupuesto: Un indice positivo indica sobrecostos.

o Tasa de incidentes de seguridad: Mide la frecuencia de accidentes o incidentes

en el lugar de trabajo, lo que es critico para el sector eléctrico.

d) Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: COmo mantener la capacidad de
cambio y mejora

Esta perspectiva es el motor del cambio. Se enfoca en los activos intangibles de la

organizacion, como el talento humano, la tecnologia y la cultura, que son la base para
lograr los objetivos de las otras tres perspectivas.

Objetivos estratégicos

» Fomentar la capacitacion del talento humano en un 100 %: Cada empleado
debe recibir formacidon continua en nuevas tecnologias, normativas y
habilidades blandas.

» Impulsar la innovacion tecnologica para diversificar la oferta de servicios: La
empresa debe estar a la vanguardia de las nuevas tecnologias del sector, como
las energias renovables o la automatizacion. Este objetivo implica la
investigacion constante y la inversion en nuevas herramientas y equipos.

» Generar un impacto social cuantificable en el empleo formal: Este objetivo
busca fortalecer la imagen de la empresa como un actor clave para el desarrollo
social del DMQ.

Descripcion de los indicadores de gestion:

e Horas de capacitacion por empleado: Mide la inversion de la empresa en el
desarrollo profesional de su personal.

e Porcentaje de ingresos por nuevos servicios: Mide el éxito de la empresa en la

diversificacion y la innovacion.
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o Numero de empleos formales creados: La creacion de empleo formal

demuestra el crecimiento y la estabilidad del negocio

4. Resumen de los indicadores de gestion y construccion del mapa estratégico

En el Anexo 2, se presenta la tabla del mapa estratégico, donde se ilustra como los
objetivos de las mipymes de consultoria y construccion eléctrica se articulan para lograr
la vision estratégica. La direccion de las flechas indica la relacion de causa-efecto: las
mejoras en una perspectiva inferior impulsan los resultados en la perspectiva superior.

En el Anexo 3, se presenta el resumen la tabla con los indicadores de gestion (los
KPI), claro y practicos. En esta tabla se indica el resumen de los objetivos estratégicos, la
forma de calculo, la unidad de medida, los responsables de cada KPI, entre otros aspectos

que permiten monitorear el progreso, asi también las acciones para la toma de decisiones.

5. La cadena de valor y su vinculacion con las estrategias

Para que el modelo de gestion basado en el BSC sea efectivo, debe estar
intrinsecamente ligado a la cadena de valor de la empresa, que representa el conjunto de
actividades que crean valor para el cliente.

La idea fundamental de la cadena de valor se estructura en acciones primarias y
actividades de apoyo, a continuacion, se indica sus caracteristicas:

Actividades primarias

Marketing y ventas: Incluye la prospeccion de clientes, la elaboracion de
propuestas técnicas y econdmicas, y la negociacion de contratos.

e Vinculacion con el BSC: Impacta directamente en la perspectiva de clientes al
aumentar la cartera de clientes y en la perspectiva financiera al asegurar los
ingresos por ventas.

Logistica de entrada (adquisiciones): Recepcion, almacenamiento y gestion de
los materiales y equipos necesarios para los proyectos (cables, transformadores, paneles,
etc.).

e Vinculacion con el BSC: Se relaciona con la perspectiva de procesos internos
al garantizar la eficiencia y calidad de los insumos y con la Perspectiva
Financiera al optimizar los costos de adquisicion.

Operaciones (ejecucion de proyectos): Comprende la planificacion, la instalacion,

el montaje de equipos, la supervision de la obra y el cumplimiento de las normativas de

seguridad.
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e Vinculacion con el BSC: Esta enfocada en la perspectiva de procesos internos
por ejemplo en la eficiencia y la calidad de la ejecucion asi también en la
perspectiva de clientes, por ejemplo, el cumplimiento de plazos y satisfaccion.

Logistica de salida (entrega): Comprende la entrega formal del proyecto

terminado al cliente, la puesta en marcha, las pruebas de funcionamiento y la elaboracion
de la documentacion técnica.

e Vinculacion con el BSC: Su actividad impacta directamente en la perspectiva
de clientes, reforzando la confianza y la satisfaccion del cliente.

Servicio postventa: Brindar soporte, mantenimiento y asistencia técnica después
de la entrega del proyecto.

o Vinculacion con el BSC: la perspectiva de clientes, es fundamental ya que
genera lealtad, la perspectiva financiera, crea una oportunidad de servicios de
mantenimiento y contratos recurrentes.

Actividades de apoyo

a) Infraestructura de la empresa: Intervienen las funciones de gestion general,
finanzas, contabilidad y planificacion estratégica.

b) Gestion de recursos humanos: Involucra a la contratacion, capacitacion,
desarrollo y retencion del talento humano, un activo clave en el sector de la
consultoria y la construccion.

c¢) Desarrollo tecnologico: Esta encargada en la Inversion en software de gestion
de proyectos, equipos especializados, y la investigacion de nuevas tecnologias
(ej. energias renovables).

d) Aprovisionamiento (compras estratégicas): No se limita a la compra, sino que
implica la bisqueda de los mejores proveedores y la negociacion de precios y
términos para asegurar la calidad y reducir costos.

Propuesta de valor: “Ofrecemos soluciones eléctricas integrales, seguras y
eficientes, cumpliendo estandares técnicos, legales y éticos, con un enfoque en

la satisfaccion del cliente y el desarrollo ™

6. Brechas, deficiencias y necesidades especificas del sector
El éxito de la implementacion de un modelo de gestion, especialmente en un sector
caracterizado por la informalidad y la falta de planificacion como el de las mipymes

eléctricas en el DMQ, no puede medirse de forma subjetiva. Para validar la efectividad
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de la propuesta, se establecen mecanismos de monitoreo y andlisis basados en los

indicadores definidos en cada perspectiva del Balanced Scorecard.

6.1 Disefio del cuadro de mando integral (CMI)

El cuadro de mando integral (CMI), se presenta en el Anexo 4, es la herramienta
principal para el monitoreo del desempefo. Se propone un disefio que visualice los
indicadores clave de gestion (los KPI) de las cuatro perspectivas, permitiendo a la
gerencia tener una vision global y en tiempo real del negocio. E1 CMI estard compuesto
por los siguientes elementos:

Indicadores graficos: Cada KPI esta representada con un grafico de facil lectura
que indique si el objetivo se estd cumpliendo, si esta en riesgo o si no se esta logrando.

Frecuencia de medicion: Se instaurard la periodicidad de la medicién, por
ejemplo, semanal, mensual, trimestral o anual, para cada indicador, afirmando un
seguimiento constante.

Responsables de la medicion: Cada gerente, de respectiva aérea serd responsable
de los indicadores, lo que fomenta la rendicion de cuentas y la gestion proactiva.

La validacion del modelo se centrara en la medicion de dos aspectos criticos para
el éxito y la sostenibilidad de las mipymes: la rentabilidad y el impacto social.

En rentabilidad: Se mediran los siguientes indicadores financieros para
cuantificar el impacto del modelo:

Margen de utilidad neta: Se establecera un objetivo de aumento porcentual en este
indicador como prueba de que la optimizacidon de procesos se traduce en ganancias
esperadas.

Retorno sobre la inversion (ROI): Se demostrard que las inversiones en
capacitacion y tecnologia, generan un retorno econémico positivo para la empresa.

En empleo: Para demostrar el impacto social, se mediran dos métricas clave:

Numero de empleos formales creados: Se cuantificara cuantos empleos formales
se generan como resultado directo del crecimiento del negocio.

Tasa de rotacion de personal: Una baja tasa de rotacion indicara un ambiente
laboral estable y atractivo, reflejo de una gestion de talento efectiva que mejora la moral
y la productividad.

Para establecer que el modelo es adaptable a la empresa, se propone un monitoreo
del flujo de caja operativo para asegurar el efectivo y la capacidad de la empresa para

enfrentar pagos a corto plazo. También, se hard un andlisis de la relacion entre los ingresos
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por ventas y los costos operativos, con el fin de mantener un equilibrio que garantice la
viabilidad del negocio a largo plazo.

Al estar basado en el CMI y en un sistema de indicadores interconectados,
accederd a la empresa no solo reaccionar a los problemas, sino anticiparse a ellos,

transformando la gestién de una tarea reactiva a una proactiva y estratégica.
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Capitulo cuarto

Viabilidad, aplicabilidad e implementacion del modelo de gestion

Este capitulo aborda la puesta en marcha del modelo de gestion integral propuesto,
presentando una guia practica para su implementacion. El marco del BSC, disefiado
especificamente para el contexto econdomico y regulatorio del DMQ, principal polo de
desarrollo del Ecuador, representa una solucidén concreta y orientada a resultados.

El objetivo de este modelo es proveer una herramienta funcional para las micro,
pequenas y medianas empresas del sector de consultorias y construcciones eléctricas, un
sector caracterizado por la ausencia de planificacion formal y una consecuente alta

vulnerabilidad empresarial.

1. La cadena de valor y su vinculacion con las estrategias

La posibilidad de implementar este modelo trasciende su concepcion tedrica. Se
fundamenta en su capacidad exitosa dentro del entorno especifico de las mipymes del
sector eléctrico del DMQ. A diferencia de herramientas de gestion como el business
model canvas o aplicaciones puramente financieras tradicionales, el BSC proporciona una
vision integral que conecta los objetivos financieros con los objetivos estratégicos.

Su estructura de cuatro perspectivas interconectadas ayuda a las mipymes
eléctricas a traducir estrategias complejas en métricas operativas comprensibles,
facilitando la transicion desde la gestion empirica hacia una administracion profesional y
basada en datos.

Este modelo es viable y aplicable debido a las siguientes razones:

Enfoque practico orientado a resultados: Al utilizar el BSC, se traduce la
estrategia en acciones operativas y métricas claras (los KPI) que los gerentes pueden
entender y monitorear facilmente. Esto permite que el crecimiento y la sostenibilidad
financiera sean objetivos medibles y alcanzables.

Adaptabilidad al tamaino de la empresa: Puede ser implementado en una
microempresa con recursos limitados, comenzando con un nimero reducido de

indicadores, y expandiéndose a medida que la organizacion crece.
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Alineacion con el entorno especifico del sector: El diagnostico previo identificd
deficiencias criticas en la gestion de proyectos, el control financiero y la
planificacion. E1 BSC aborda estas carencias al integrar sus cuatro perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos, por ultimo, aprendizaje y crecimiento con
los procesos de negocio esenciales de una empresa eléctrica, incluyendo la gestion
de proyectos y la logistica.

Alto retorno potencial sobre la inversion (ROI): La implementacion del modelo
se traduce directamente en mejoras tangibles: reduccion de costos por sobreprecios
presupuestarios, aumento de la rentabilidad por proyecto, mejora en la retencion de
clientes y optimizacion del uso de recursos.

1.1 Evidencia empirica de éxito del modelo BSC

La viabilidad del modelo propuesto se sustenta no solo en su coherencia tedrica,
sino en evidencia empirica concreta de su efectividad en sectores analogos. Estudios de
implementaciéon documentan su capacidad para transformar la gestion en empresas de
ingenieria y construccion.

Una investigacion en una empresa de construccion demostrd que el BSC permitid
"traducir la estrategia en acciones operativas medibles", logrando una mejora del 22% en
la eficiencia de la gestion de proyectos y una reduccion del 15% en las desviaciones de
costos en un periodo de 18 meses (Nogueira et al. 2014, 208).

Especificamente, los autores concluyen que "la metodologia BSC demostrd ser
particularmente efectiva en sectores técnicos especializados, donde la complejidad
operativa requiere un marco sistémico para alinear los objetivos estratégicos con la
ejecucion en campo" (Nogueira et al. 2014, 212).

Esta evidencia valida la premisa central de nuestro disefio: que un cuadro de
mando integral es la herramienta idonea para superar la gestion empirica y reactiva
predominante en las mipymes eléctricas, al proveer un sistema estructurado para
monitorear tanto los resultados financieros como los inductores de desempeiio en
procesos, clientes y capacidades organizacionales.

El estudio en referencia, el cual se publicO en una revista indexada
internacionalmente, respalda cientificamente la viabilidad del modelo propuesto para
mipymes del sector eléctrico en el DMQ, confirmando su aplicabilidad en contextos

latinoamericanos similares.
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2. Guia para la implementacion progresiva del modelo de gestion por perspectivas
del BSC

La implementacion del modelo requiere un proceso gradual y sistematico. Esto
garantiza su asimilacion y mitiga la resistencia al cambio, desafio critico identificado en
el diagndstico. A continuacion, se realiza la tabla de la guia de implementacidn en fases,
disefiada para ser concisa y de aplicacién inmediata para la alta direccion.

Tabla 9
Guia de implementacion BSC

KPI

Perspectiva
BSC

Objetivo

Actividades claves Responsable

estratégico

Financiera

Asegurar la
rentabilidad
y liquidez de
los
proyectos
piloto.

* Margen de
utilidad neta
por proyecto
* flujo de
caja

- Optimizacion de costos de
Proyectos: Implementar un
seguimiento detallado de cada
partida de gasto en los
proyectos. Se debe negociar
con proveedores para obtener
mejores precios de materiales.
- Gestion de flujo de caja:
Establecer un sistema de
control de cuentas por cobrar
para asegurar la puntualidad de
los pagos de los clientes, y
planificar el pago a
proveedores para mantener la
liquidez.

Gerencia

administrativa

financiera

Clientes

Ganar y
fidelizar
clientes para
asegurar un
flujo
constante de
ingresos

* Tasa de
adquisicion
de clientes
* Net
Promoter
Score (NPS)

- Desarrollo de un plan de
marketing estratégico: Basado
en la segmentacion del
mercado, la empresa debe crear
un plan que posicione a la
consultoria como un lider
técnico. Esto puede incluir
marketing de contenidos (blogs
técnicos, casos de €xito),
promocion en redes sociales
(LinkedIn) y participacion en
ferias del sector.

- Mejora continua de la
experiencia  del  cliente:
Implementar un sistema de
encuestas de satisfaccion o un
canal de comunicacion para
recabar feedback de los clientes
tras cada proyecto.

- Gestion de la relacion con el
cliente (CRM): Utilizar
herramientas, incluso de bajo
costo, para registrar y seguir la
interaccion con los clientes,
desde el primer contacto hasta
el servicio postventa.

Gerencia
desarrollo
negocios

de
de
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Perspectiva
BSC

Objetivo
estratégico

KPI

Actividades claves

Responsable

- Contactar a 3 clientes
potenciales  ideales  para
presentarles el caso de estudio.

Procesos
internos

Entregar los
proyectos a
tiempo,
dentro  del
presupuesto
y sin
incidentes.

* % de
Proyectos
entregados a
tiempo.

* % de
desviacion
de
presupuesto.
* Indice de
incidentes
de
seguridad.

- Estandarizacion de la gestion
de proyectos: Implementar una
metodologia clara para la
gestion de proyectos (como
PMBOK), definiendo roles,
responsabilidades y etapas.

- Control de calidad:
Establecer  protocolos  de
inspeccion en las fases clave de
los proyectos (ej. disefio,
instalacion,  prueba)  para
garantizar que el trabajo
cumpla con las normativas
(ARCONEL/ARCERNNR) y
los estandares de la empresa.

- Optimizacion de la Cadena de
Suministro: Definir un proceso
para la seleccion de
proveedores y la logistica de
materiales que reduzca los
tiempos de entrega y los costos
asociados, garantizando la
calidad de los insumos.

- Documentar con fotos y notas
el avance de la obra para luego
usarlo como material de
marketing (casos de éxito)

Gerencia  de
proyectos

Aprendizaje
y desarrollo

Construir las
capacidades
a largo plazo
para
sostener la
estrategia

* Horas de
capacitacion
por
empleado

* % de
ingresos por
nuevos
Servicios.

- Establecimiento de un Plan
de capacitacion continua:
Desarrollar un programa anual
de formacion técnica, de
habilidades blandas, y
marketing digital basico, para
los empleados. Esto incluye
cursos sobre nuevas
tecnologias (domotica,
energias renovables) y
habilidades de gestion.

- Fomento de la cultura de la
innovacion: Asignar  un
pequefio presupuesto para la
investigacion y el desarrollo de
nuevos servicios. Se deben
crear espacios donde los
empleados puedan proponer
ideas para la mejora de los
procesos o la diversificacion de
la oferta.

- Medicion

organizacional:

del

clima
Realizar

Gerencia
general
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Perspectiva | Objetivo

BSC estratégico KPI Actividades claves Responsable

encuestas internas para evaluar
la  satisfaccion de  los
empleados, el nivel de
liderazgo y la motivacion. Los
resultados deben ser utilizados
para mejorar las politicas de
talento y retencion.
-Presentacion del
modelo: Socializar el mapa
estratégico y los beneficios
esperados con todos los socios.
- Designacion del "Equipo
BSC”: Nombrar un
responsable o un comité
pequeiio para liderar la
implementacion.

-Revision b% ajuste
Anual: Revisar y actualizar el
mapa estratégico, los objetivos
y los KPI anualmente, en linea
con los cambios del mercado y

la empresa.

-Automatizacion

(Opcional): Evaluar e
implementar software

especializado en BSC o ERP si
el volumen de operaciones y
datos lo justifica.

- Revision y ajuste
anual: Revisar y actualizar el
mapa estratégico, los objetivos
y los KPI anualmente, en linea
con los cambios del mercado y
la empresa.

Fuente y elaboracion propia

3. Riesgos, limitaciones del modelo y estrategias de mitigacion

La resistencia al cambio constituye el principal obstaculo, dado que el 57.8 %
opera sin procesos formales. Para mitigarla, se propone una implementacion gradual con
capacitacion continua y demostracion temprana de beneficios tangibles.

La limitada cultura de medicion representa otro desafio critico, evidenciado en
que el 36.7 % nunca utiliza los KPI. La estrategia incluye comenzar con indicadores
basicos y herramientas de bajo costo, escalando progresivamente la sofisticacion del
sistema.

Otra limitacion es que el estudio no incluye una validacion empirica longitudinal

del balanced scorecard (BSC) en una mipymes real; por consiguiente, la demostracion
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de la relacion causal entre la implementacion del modelo y la mejora efectiva del
desempefio queda como una hipotesis.

Las restricciones tecnologicas y financieras pueden limitar la adopcion de
software especializado. Se recomienda iniciar con hojas de célculo y herramientas
gratuitas, evolucionando hacia soluciones ERP conforme crezca la capacidad econdmica
de la empresa.

4. Consideraciones para la gestion organizacional

La implementacién de un nuevo modelo de gestion es, ante todo, un proceso de
cambio cultural. Para garantizar su éxito, se deben considerar los siguientes aspectos:

Liderazgo: La implementacion exitosa depende de la gerencia. Los lideres deben
ser proactivos, ejemplares y estar dispuestos a tomar decisiones basadas en datos, ademas,
se requiere capacitacion continua para el equipo en areas como la gestion de proyectos
(PMBOK) y las nuevas tecnologias del sector (BIM, normativas
ARCONEL/ARCERNNR).

Cumplimiento del marco normativo sectorial: La implementacion del modelo
BSC debe asegurar el cumplimiento riguroso del marco regulatorio ecuatoriano. Las
empresas deben adherirse al Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 004 para
instalaciones eléctricas, el Cddigo Eléctrico Ecuatoriano basado en NEC, y las
regulaciones de ARCONEL para calidad del servicio eléctrico.

En materia laboral, se requiere cumplimiento del cédigo del trabajo ecuatoriano,
especialmente en seguridad ocupacional segin el Decreto Ejecutivo 2393 sobre
prevencion de riesgos laborales. Las certificaciones ISO 9001 (calidad) e ISO 14001
(gestion ambiental) constituyen diferenciadores competitivos cruciales en licitaciones
publicas y contratos privados de envergadura.

Cultura de medicion: Se debe promover una cultura donde la toma de decisiones
se base en evidencia y no en la improvisacion. Se puede comenzar con herramientas
basicas como hojas de célculo o software de codigo abierto. A medida que la empresa
crece, puede escalar a soluciones ERP o de business intelligence. La inversion inicial es
minima comparada con el retorno de la inversion (ROI) esperado en el mediano plazo

Gestion del talento: El modelo enfatiza la importancia de la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento. Por ello, se deben establecer planes de carrera y capacitacion

que aseguren la retencion del talento humano, uno de los indicadores de éxito del modelo.
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A modo de cierre de este capitulo, se establece que la adopcion del modelo de
gestion basado en el balanced scorecard (BSC) constituye un proceso estratégico
altamente estructurado.

El BSC oftrece a las empresas eléctricas del DMQ una via especializada y practica
para dejar atras la gestion basada en la improvisacion. Este modelo facilita la transicion
hacia una administracion profesional, s6lidamente fundamentada en datos y orientada
ineludiblemente a la consecucion de resultados superiores.

La guia progresiva que se ha detallado proporciona las etapas concretas para la
adopcion de este marco de trabajo, cuyo principal propdsito es minimizar el riesgo
inherente al cambio y, simultdneamente, maximizar el impacto positivo sobre tres ejes
esenciales: la rentabilidad, la competitividad y la sostenibilidad a largo plazo de las

organizaciones que asuman este compromiso con la mejora continua.
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Conclusiones

El estudio tedrico del BSC confirma la superioridad sobre otras metodologias
como Porter, PMBOK, business model canvas, al proporcionar integracion entre
perspectivas estratégicas y aplicaciones financieras; mientras que el andlisis profundo del
sector, amparado por el PESTEL y el comparativo de normativas (Tabla 2) evidencia que
los estandares internacionales (IEEE/IEC) y regulaciones locales (ARCONEL) constituye
un factor critico de competitividad.

Esta conclusion tiene implicaciones directas para gestores de mipymes eléctricas:
deben priorizar certificaciones ISO 9001, capacitacion en normativas actualizadas como
ventaja competitiva en licitaciones publicas y aprovechar tendencias como las energias
renovables. A nivel teodrico, el modelo contribuye al conocimiento al demostrar la
aplicabilidad y escalabilidad de la metodologia Kaplan y Norton a organizaciones del
sector eléctrico con recursos limitados en mercados latinoamericanos.

El diagnostico mediante encuestas a 90 mipymes y entrevistas semiestructuradas
a 12 gerentes reveld brechas criticas: el 57.8 % de empresas carece de procesos formales
para desarrollar estrategias (Figura 13), y el 36.7 % nunca utiliza los KPI (Figura 15).
Estas deficiencias, trianguladas metodoldgicamente, confirman la prevalencia de gestion
empirica e improvisacion identificada en el planteamiento del problema.

El modelo disefiado integra exitosamente 12 objetivos estratégicos
interconectados, 15 KPI especificos y un mapa estratégico adaptado al sector eléctrico
(Anexo 2), traduciendo el diagnostico en una solucion concreta. Para los gestores, esto
implica disponer de un plan detallado y listo para implementar que les permite alinear
todas las areas de la empresa (proyectos, finanzas, talento humano) hacia objetivos
comunes y medibles; la vinculacion explicita con la cadena de valor (Seccion 5, Capitulo
tercero) facilita la identificacion de actividades claves generadoras de ventaja
competitiva. Su principal aportacion teorica es la adaptacion y operacionalizacion del
marco genérico del BSC a un sector especifico (construccion eléctrica), demostrando
como sus perspectivas pueden traducirse en indicadores técnicos y comerciales concretos.

La guia desarrollada (Tabla 9) establece fases concretas, responsables y

cronogramas realistas (implementacion en 12 meses con inversion inicial de $500-800).
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El analisis de factibilidad confirma viabilidad econdmica: la inversion representa
menos del 2 % de ingresos anuales promedio de las microempresas, con retorno esperado
en 8-10 meses; por otro lado, aborda directamente los riesgos identificados, como la
resistencia al cambio.

La implicacion préctica es crucial: disponen de una metodologia paso a paso,
viable para sus recursos limitados, que reduce la incertidumbre durante la
implementacion.

Tedricamente, contribuye a la literatura sobre la implementaciéon del BSC en
mipymes, enfatizando la criticalidad de una guia progresiva y la gestion del cambio
cultural sobre la mera definicion de indicadores; también aporta a la metodologia practica
de implementacion gradual del BSC en microempresas, sector habitualmente excluido de
la literatura sobre gestion estratégica formal.

En conclusion, el objetivo general del estudio, que era disefiar un modelo de
gestion de negocios para consultorias y construcciones eléctricas basado en el balanced
scorecard (BSC), se cumplio exitosamente. Este beneficio se cimenta en la articulacion
de la estrategia con la operacion, apoyada por una estructura organizacional funcional de
los KPI ambiciosos.

El modelo contribuye al conocimiento tedrico al demostrar la viabilidad y
transferibilidad del BSC en un contexto de recursos limitados, ofreciendo una solucion
que mitiga el problema de la gestion reactiva. Ademas, su énfasis en métricas de
cumplimiento y eficiencia energética proporciona una base para futuras politicas locales
que busquen promover la sostenibilidad y la formalizacién en el sector construccion del
DMQ.

Recomendaciones

A partir de los hallazgos y el disefio del modelo, se formulan las siguientes
recomendaciones para las empresas de consultorias y construcciones eléctricas en el
DMQ:

Se recomienda que las mipymes designen un responsable para monitorear
activamente las actualizaciones de ARCONEL, NEC, normas IEC/IEEE, e integrar este
cumplimiento como un objetivo formal dentro de la perspectiva de Procesos Internos del
BSC.

Se recomienda que las escuelas de ingenieria eléctrica incorporen asignaturas
obligatorias de gestion de negocios, administracion de proyectos y planificacion

estratégica en sus mallas curriculares, complementando la solida formacion técnica con
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competencias gerenciales que preparan a los graduados para emprender o administrar
empresas eléctricas sostenibles.

Se recomienda para las mipymes, implementar un ciclo anual de planificacion
estratégica, conformado por un comité integrado por los gerentes de las cuatro areas
funcionales propuestas (general, proyectos, desarrollo de negocios, administrativa-
financiera). Asi también se recomienda comenzar con un cuadro de mando minimo (ej.,
1-2 los KPI por perspectiva del BSC) utilizando herramientas de bajo costo, para crear
una cultura de medicion y toma de decisiones basada en datos.

Se recomienda a los organismos Gubernamentales de fomento productivo crear
programas especificos que brinden consultoria y acompafiamiento a las mipymes para
establecer sus primeros procesos formales de planificacion y control de gestion.

Se recomienda para las mipymes del Sector, a utilizar la Tabla 9 del capitulo
cuarto como hoja de ruta, comenzando por la estandarizacion de procesos internos
(perspectiva de procesos internos) para sentar una base operativa soélida antes de escalar
hacia los objetivos financieros y de crecimiento. Se recomienda a la gerencia realizar
sesiones de trabajo para mapear sus procesos clave (ej., adquisiciones, ejecucion,
postventa) against el mapa estratégico del Anexo 2, asegurando que cada actividad
primaria y de apoyo esté alineada con los objetivos estratégicos.

Se recomienda adoptar el modelo BSC disefiado en esta tesis como una best
practice y promoverlo entre sus agremiados, facilitando talleres y capacitaciones para su
implementacion contextualizada.

Se recomienda a los gerentes y gestores, destinar el presupuesto de capacitacion
calculado (como parte de la inversion inicial de $500-800) para formar al personal en
programas certificados de corta duracion (diplomados, seminarios especializados)
enfocados en: (a) implementacion del cuadro de mando integral en mipymes, (b) gestion
financiera para empresas constructoras, (¢) normativas actualizadas del sector eléctrico
(ARCONEL/ARCERNNR), (d) tecnologias emergentes (energias renovables, smart
grids, BIM).

Lineas futuras de investigacion

El presente estudio abre multiples oportunidades de investigacién que pueden
profundizar y expandir los hallazgos:

e Validacion empirica del modelo: Una investigacion longitudinal de 24-36

meses que implementa el modelo BSC en un grupo piloto de 15-20 mipymes
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eléctricas, midiendo el impacto real en rentabilidad, empleo y sostenibilidad
empresarial mediante un disefio experimental con grupo de control.

e [Extension sectorial: Adaptar y validar el modelo de gestion BSC para otros
sectores técnicos especializados en Ecuador, como consultorias mecanicas,
hidraulicas o de telecomunicaciones, evaluando su transferibilidad y
efectividad intersectorial.

o Digitalizacion del modelo: Desarrollar una plataforma tecnologica o
aplicaciones moéviles que automatice el monitoreo de los KPI y facilite la
implementacién del BSC en mipymes con recursos limitados, integrando
herramientas de inteligencia de negocios y analisis predictivo.

El presente estudio trasciende el ambito académico para constituirse en
herramienta practica de transformacién empresarial. Las mipymes eléctricas del DMQ
enfrentan una encrucijada: continuar con la gestion empirica que conduce al 90 % al cierre
antes de cinco afios, o adoptar el modelo BSC propuesto que ofrece una ruta estructurada
hacia la profesionalizacion, competitividad y sostenibilidad.

La decision de implementar esta propuesta representa mas que una mejora
operativa; simboliza el compromiso con la construccion de un sector eléctrico sélido,
generador de empleo formal y motor de desarrollo econdémico local. El cambio comienza

hoy.
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Anexos

Anexo 1: Resultados de la encuesta realizada a 90 mipymes del sector eléctrico

1. ¢Cual es el enfoque principal de su empresa en el sector eléctrico? (Seleccione una opcion)

90 respuestas

Proyectos residenciales 24 (26,7 %)

Proyectos industriales 29 (32,2 %)
Sistemas de media y baja tension 72 (80 %)
Sistemas de alta tension 15 (16,7 %)
Proyectos en Lineas de Subtra. .. 1(1,1 %)
1(1,1 %)
Nill1 (1.1 %)
Distribucion eléctrica

ILUMINACION EXTERIOR

1(1,1%)
1(1,1%)

0 20 40 60 80
Figura 5. Enfoque principal de su empresa en el sector eléctrico
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

2. ¢Cudl es el tamafio de la fuerza laboral de su empresa?

90 respuestas

1-10 empleados 60 (66,7 %)

11-49 empleados 12 (13,3 %)

c. 50-250 empleados 18 (20 %)

0 20 40 60

Figura 6. Categoria que se encuentra la empresa
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas
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3. (Esta familiarizado con los sistemas de gestion de proyectos?
90 respuestas

Si 62 (68,9 %)

No 28 (31,1 %)

0 20 40 60 80

Figura 7. Conocimiento con los sistemas de gestion de proyectos

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

4. ;Conoce los procesos hasados en normas 1S0O?

90 respuestas

Si

No

Si su respuesta es si, especi...
1ISO 9001 14001 45001
Siatema de gestion de calid...
9001

Los que nos requiere la EEQ

48 (53,3 %)
43 (47,8 %)

5 (5,6 %)

1(1,1 %)

1(1,1 %)

1(1,1 %)

1(1,1 %)

1ISO 9001, ISO 45001, 1SO 3... 1(1,1 %)
1SO 9001:2015, ISO 50001 1(1.1 %)
9001 14001 1(1,1 %)

1SO 9001 1(1,1 %)

9001, 50001, 51000 1(1,1 %)
1(1,1 %)
1(1,1 %)

1(1,1 %)

SO 45001, 9001

1ISO 9001 27000

50001
9001;14002;45001;9000

ISO 9001, ISO 37001, I1SO 2...
ISO 9001:2015 — Gestién de...
Capacitacion

1(1,1 %)
1(1,1%)
1(1,1 %)
1(1,1 %)
0 10 20 30 40 50
Figura 8. Conocimiento de los procesos basados en las normas ISO.
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta
direccion de las empresas eléctricas
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5. ¢(Tiene su empresa una vision y mision definidas formalmente y conocidas por los empleados?

90 respuestas

Si 68 (75,6 %)

22 (24,4 %)

Figura 9. La mision y vision definidas en su empresa
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

6. ¢ En qué medida establece su empresa objetivos estratégicos claros y medibles a mediano y
largo plazo?
90 respuestas

® Nunca

® Rara vez

@ Aveces

@ Frecuentemente
@ Siempre

Figura 10. Establece las empresas objetivas estratégicos a mediano y largo plazo
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas.

7. ¢Con qué consistencia prepara su empresa presupuestos detallados y mantiene un control
estricto de costos en los proyectos?

90 respuestas

@ Nunca

@ Rara vez

@ A veces

@ Frecuentemente
@ Siempre

4

Figura 11. En que consistencias prepara su empresa presupuestos detallados
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta
direccion de las empresas eléctricas
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8. ;Con qué frecuencia desarrolla su empresa cronogramas de proyecto realistas y realiza
seguimientos periédicos?

90 respuestas

Figura 12. Frecuencia de desarrollo de cronograma de proyectos
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

® Nunca

@® Rara vez

@ A veces

@ Frecuentemente
@ Siempre

9. ¢Cuenta su empresa con un proceso formal para desarrollar su estrategia de negocio?

90 respuestas

®si
57,8% ® No

Figura 13. valoracion del proceso formal para el desarrollo de la estrategia de negocios
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta
direccion de las empresas eléctricas

10. ¢En qué medida estan alineados los planes operativos anuales de su empresa con sus

objetivos estratégicos?
90 respuestas

® Nunca

@ Raravez

@ A veces

@ Frecuentemente
@ Siempre

24,4%

Figura 14. En qué medida estan alineados los planes operativos anuales con sus objetivos
estratégicos.

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas
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11. ¢Con qué frecuencia utiliza su empresa indicadores clave de desempefio (KPIs) para monitorear
el progreso estratégico?

90 respuestas

@ Nunca

@ Raravez

@ A veces

@ Frecuentemente
@ Siempre

Figura 15. Utilizacion de los indicadores de desempefio (los KPI)
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

12. ;Apoya activamente la cultura organizacional de su empresa la consecucion de los objetivos
estratégicos?

90 respuestas

® si
® No

Figura 16. Apoyo de la cultura organizacional a los objetivos estratégicos
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

13. :Con qué frecuencia realiza su empresa una evaluacién formal al finalizar cada proyecto para
identificar lecciones aprendidas?

90 respuestas

® Nunca

® Rara vez

@ Aveces

@ Frecuentemente
@ Siempre

Y

Figura 17. Evaluacion formal de cada proyecto para identificar lecciones aprendidas
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas
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14. ;Cuenta su empresa con un repositorio centralizado de documentacién y plantillas para
proyectos?
90 respuestas

® si
® No

67,8%

Figura 18. Cuenta su empresa con un repositorio centralizado de documentacion y plantillas para
proyectos.

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

15. ;. Tiene su empresa un proceso formal para identificar y evaluar nuevas oportunidades de

negocio en el mercado eléctrico?
90 respuestas

® si
® No

45,6%

Figura 19. Cuantificacioén de un proceso formal para identificar y evaluar nuevas oportunidades
de negocio en el mercado eléctrico.

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

16. ¢Existe un equipo o individuo dedicado a la planificacidn y seguimiento estratégico?
90 respuestas

® si
® No

45,6%

Figura 20. Cuantificacion del equipo o individuo dedicado a la planificacion y seguimiento
estratégico.

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas
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17. ¢ En qué medida considera que la gestion estratégica contribuye al éxito y crecimiento de su
empresa?

90 respuestas

® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

N

Figura 21. Valoracion de la gestion estratégica contribuye al éxito y crecimiento de su empresa
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

En la figura 21 se evidencia que las constructoras eléctricas estan totalmente de

acuerdo y de acuerdo en un total de 83.3 %

18. ;Qué estrategias utiliza su empresa para diferenciarse de la competencia? (Seleccione todas
las que apliquen)

90 respuestas

Investigacion de mercado 33 (36,7 %)

Planificacién estratégica a nivel... 16 (17,8 %)

Procesos bien definidos 43 (47,8 %)

Cumplimiento de estandares d... 45 (50 %)
Ninguno 1(1,1%
1(1,1%

)

Trabajos bien realizados )
1(1,1 %)
)

)

1
Costos 1(1,1%
Ya se 1011 %

0 10 20 30 40 50

Figura 22. Estrategias utilizadas en la empresa para diferenciarse de la competencia
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas

19. ¢En qué medida estan alineadas las decisiones de su empresa con la estrategia definida?
90 respuestas

@ Nunca
® Raravez
A veces
@ Frecuentemente
@ Siempre

Figura 23. Toma de decisiones con la estrategia de finida.
Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas
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20. ;Con qué frecuencia realiza su empresa benchmarking con empresas lideres del sector para

mejorar las practicas estratégicas?
90 respuestas

® Nunca

® Rara vez

@ Aveces

® Frecuentemente
@ Siempre

Figura 24. Cuantificacion del benchmarking con empresas lideres del sector para mejorar las
practicas estratégicas.

Elaboracion: Robalino (2025) a partir de los resultados de la encuesta realizada a la alta direccion
de las empresas eléctricas.
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Anexo 2: Mapa estratégico de construcciones y consultorias eléctricas

MAPA ESTRATEGICO
ERSPECTIV. Increm Mejorar el Retorno Azegurar un Flujo de
:E;]N'ANC]]ZR: Margen d:mli;t;:ld zobre la Inverzicn C:iao?fraﬁn

PERSPECTIVA
CLIENTES

PERSPECTIVA
PROCESOS INTERNOS

PERSPECTIVA
APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Fuente y elaboracion propia



Anexo 3: Resumen de los indicadores de gestion

Objetivo

Unidad de
medida

Nombre del Forma de

. o s Frecuencia . 1
N Definicion . Finalidad
indicador calculo

Perspectiva Responsable de medicién Meta Acciones

estratégico

FINANCIERA

Mide Ia
rentabilida e
Incrementar c Optimizar
d del Medir la
el Margen de . . - costos de
. Margen |negocio Utilidad . rentabilidad C .,
Utilidad Neta . Gerencia . o adquisicion.
o, | de después de| Neta/ . . Porcentaje delasventas | 15 % de .
en un 15 %/ ... . Administrativ o Mensual - ; Revisar la
Utilidad | deducir Ingresos . . (%) después de| incremento -
en los a 'y Financiera politica  de
o Neta todos los | por Ventas todos  los .
proximos 12 precios de los
gastos, costos. 05
meses : servicios.
incluyendo
impuestos
Mide Ia
eficiencia
de las
inversione
Mejorar el S Priorizar
realizadas. . Evaluar la . .
Retorno Retorno Utilidad . L inversiones en
Un ROI Gerencia . eficiencia 0 :
sobre la | sobre la . Neta / . . Porcentaje 10 % de |tecnologia y
., .. |alto indica ., | Administrativ o Anual de las| . Lo
Inversion Inversion Inversion . : (%) . . incremento | capacitacion
que la a 'y Financiera inversiones
(ROI) en un | (ROI empresa Total de capital que tengan un
10 % anual P prtal. ROI probado
esta
utilizando
su capital
de manera

efectiva




Perspectiva

99

Ob]efnfo N.Oln.bre del Definicion F"fma de Responsable Unlda.d de Frecuep “% " Finalidad Meta Acciones
estratégico indicador calculo medida de medicion
para
generar
ganancias
Mide Ia
capacidad
de la
empresa
para Garantizar Agilizar el
Asegurar un generar la liquidez proceso  de
Flujo de Caja . efectivo a| Saldo del . quide facturacion y
. Flujo de . . Gerencia del negocio
Operativo . partir  de| flujode . . , . S/20.000 | cobranza.
» Caja . Administrativ | Délares (§) | Mensual |para cubrir o ;
positivo  de . sus caja . . Positivo | Gestionar
Operativo . , a y Financiera las
manera operacione | (dolares) . plazos de
: operaciones
consistente s regulares. pago con
Un flujo de proveedores.
caja

positivo es
vital para
la liquidez.
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Perspectiva

7]
=
=
Z
=
=]
|
Q

Ob]efnfo N.Oln.bre del Definicion Forma de Responsable Unlda.d de Frecuep “% " Finalidad Meta Acciones

0. estratégico indicador calculo medida de medicion

El NPS es
una
NG métrica de
Promoter (Promotor Implementar
Aumentar la lealtad que .
Tasa de Score eounts A es - Medir la encuestas de
: .y (NPS) y preguw Detractore | Gerencia de . percepcion 20 % de satisfaccion.
Satisfaccion los clientes Porcentaje . .

4 Lealtad del Tasa de . tan s)/ Total | Desarrollo de (%) Semestral | del cliente y | incremento | Crear un plan
y Retenciéon de Negocios su lealtad al en NPS de
Cliente en un probable es . S,
20 %: de. s Encuestad servicio. ﬁdeh;amon

(Cojlt):ntes recomiend 0s de clientes.
0 en la
empresa.
Mide Ia
efectividad N Desarrollar
de las . campanas de
Incrementar | Tasa de estrategias de clientes marketin
la Cartera de | Adquisici & nuevos / Gerencia de , Medir el reeting
. . de , Numero L 15 nuevos digital.

5 | Clientes en|o6n de . Numero de | Desarrollo de . Semestral | crecimiento . ..

N . marketing . (Clientes) . clientes Participar en
un 15 %/ Clientes v v prospectos Negocios del negocio. By
anualmente | (%) contactado

para captar eventos del
nuevos ) sector.
clientes.
. Este (Ntmero . Evgluar e Mej orar 1.a,
Reducir los | Tasa de indicador de Gerencia de calidad de comunicacion
Recl.amos y | Reclamos B e e Desarrol}o de Homsei . los 30 % de con los
6 | Quejas de los | de calidad del | recibidos / Negocios. (%) Trimestral | proyectosy reduccion clientes
Clientes en | Clientes " Gerencia de la durante la
o o servicio y| Total de . . .,
un 30 % (%) Proyectos efectividad ejecucion del
la proyectos ..
del servicio. proyecto.
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Nombre del Forma de Unidad de Frecuencia

Objetivo

Perspectiva e i indicador Definicion caleulo Responsable medida  de medicién Finalidad Meta Acciones
satisfaccié | entregados
n )
Optimizar la | Porcentaj | Mide  la| (Proyectos Implementar
. . Asegurar la
Gestion de|e de eficiencia | entregados eficiencia software de
Proyectos Proyectos |y el control | a tiempo / . . Y1 959%de gestion de
. Gerencia de | Porcentaje Por el
7 |para reducir | Entregad |en la| Total de o o proyectos a | proyectos.
. ., Proyectos (%) Proyecto | cumplimien . .
los plazos de | os a gjecucion | proyectos to de tiempo Estandarizar
entrega en un | Tiempo | de los | finalizados 14705 los procesos
15 % (%) proyectos. ) p ’ de cada fase.
. Costo Negociar
Mejorar 1 . I€ . #
& corar - 1a Porcentaj . Real - Gerencia 10 % de mejores
= Eficiencia en Un indice . . Controlar < :
= ede .. Costo Administrativ reduccion precios con
2 el Uso de los . .. |positivo . los costos
= Desviacio |. . Presupuest ay Porcentaje . en la proveedores.
= 8 |Recursos y la indica . . o Mensual | operativos y . s .
@ ., n de ado)/ | Financiera.Ger (%) desviacion | Capacitar al
2 Reduccién de sobrecosto . del
) Presupue Costo encia de de personal en el
9 Costos o S. proyecto. .
o . sto (%) Presupuest Proyectos presupuesto | uso eficiente
& Operativos .
ado] de materiales.
Mide Ia Implementar
Elevar  los . ,
. Lo frecuencia | (Numero un protocolo
Estandares Indice de )
. . de de Proteger al de seguridad
de Calidad y | Incidente . o . . . :
. accidentes | incidentes | Gerencia de | Porcentaje personal y - obligatorio.
9 | Seguridad en |s de o Mensual : 0 incidentes .
N . 0 / Horas- Proyectos (%) evitar fallas Realizar
un 25 % en la | Segurida |. . . .
. < o incidentes | hombre técnicas. capacitacione
ejecucion de | d (%) . .
en el lugar | trabajadas) s en seguridad
obras :
de trabajo. laboral.
(1 N .
= Mide la Total, de . Aumentar el Establecer un
'E ) Fomentar la|Horas de |. ., i Gerencia .. 20
- o . inversion horas de . . Horas por conocimient plan de
S o .5 © |10 | Capacitacion | Capacitac .., | Administrativ semestral horas/Empl o,
= =9 . de la capacitacio . . empleado 0y capacitacion
2 @ del Talento |ién por a 'y Financiera. . eado .
< 5 empresa en n/ habilidades continua.
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Objetivo

Nombre del

Forma de

Unidad de

Frecuencia

Perspectiva o. indicador Definicion caleulo Responsable medida  de medicién Finalidad Meta Acciones
Humano en | Empleado | el Numero de | Gerente de de la fuerza Firmar
un 100 %: S desarrollo | empleados Proyectos laboral. convenios con

profesional instituciones
de su técnicas.
personal.
Asignar un
Impulsar la | Porcentaj Ml.de g presupuesto
sy ¢xito de la| (Ingresos . para [+D.
Innovaciéon |ede Medir el o
- empresa en de - 20 % de Explorar
Tecnolodgica | Ingresos .. . . éxito de la |, p
la servicios Gerencia de | Porcentaje . . . | ingresos por | tecnologias
11 | para por . o Anual diversificaci . .
. diversifica | nuevos/ Proyectos (%) . servicios emergentes
diversificar | Nuevos hy! onde la
. . cion y la| Ingresos nuevos como la
la oferta de|Servicios |. ., oferta. 2of
. o innovacion | totales) domotica y
SErviclios (%) p
energias
renovables
La (Empleado
creacionde | s que se Establecer
Generar  un Tasade |empleo van / politicas de
Rotacién | formal Promedio Medir la contratacion
Impacto . o
- de demuestra de Gerencia . contribucio 5 nuevos transparentes.
Social L . | Numero/Por . .
12 . Personal |el empleados | Administrativ o Anual nsocialyla| empleos Mejorar las
Cuantificable | o . . centaje (%) o .
(%) y crecimient )y a'y Financiera estabilidad formales condiciones
en el Empleo .
formal Empleos |0 y la|(Empleado del equipo. laborales para
Creados | estabilidad | s al final - reducir la
del Empleados rotacion.
negocio al inicio)

Fuente y elaboracion propia
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Anexo 4: Cuadro de mando integral

OBJETIVO Limite Limite FRECUENCIA DE

Incrementar el Margen de Utilidad| -~ - s
" < Margen de Utilidad | _, . . . . N Optimizar costos de adquisicion.
Neta enun 15% en los proximos 12 R 15% de incremento 8% 15% Mensual @ 125%/@ 1,25%[@ 1,25%|@ 1,25%|@ 1,25%|@ 1,25%|@ 125%|@ 125%[@ 1,25%|@ 1,25%|@ 1,25%|@  1,25%)|Revisar la politica de precios de
meses los servicios.
Mejorar el Retorno sobre la|Retorno sobre la . Priorizar inversiones en
EINANCIERS nversion (ROD enn 10% amal [[nversionROI |17 4 incremento 2 Lo Anal B s tecnologia y capacitacidn que
tengan un ROI probado
Asegur?r un VFlujo de Caja Flujo de Caja o Agilizar el proceso de facturacién
Operativo positivo  de  maneral Operativ $/20.000 Positivo | $ 10.000,00| $ 20.000,00 Mensual @ 1600% |@ 1600% @ 1600% |@ 1600% (@ 1600% (@ 1600% |@ 1600% |@ 1600% @ 1600% |@ 1600% (@ 1600% |@ 1600% |y cobranza. Gestionar plazos de
consistente pago con proveedores.
Net Promoter Score
Imple
Aumentar la Tasa de Satisficcion y{(NPS)y Tasa de | 20% de incremento TSV CSIERnes
) 10% 20,0% Semestral (D 10% (x] 10% satisfaccién.
Lealtad del Cliente en un 20%: ion de enNPS ’ ° Crear un plan de fidelizacion de
Clientes (%) clientes.
CLIENTES Incrementar la Cartera de Clientes|Tasa de Adquisicio e LI
lquisicion " keting digital.
15 liente marketing digital.
en un 15% anualmente de Clientes (%) nuevos clientes 7,50 15,00 Semestral v 7,00 “] 8,00 Participar en ferlas y eventos del
sector.
Reductr los Reclamos y Quejas de[Tasa de Reclamos " . Mejorar la comunicacion con los
s Clietes en un 30% de Clientes (%) 30% de reduccién 15% 30% Trimestral @ 8% © 8% © 8% o 8% clientes durante Ia ejecucion del
proyecto.
oo - Porcentaje de
(Optimizzr I Gestion de Proyectos [ 95% de proyectos a : . Implementar software de gestién
para reducir los plazos de entregal Entregados a fie 48% 95,0% Por Proyecto  |@ 95% de proyectos. Estandarizar los
enun 15% _nem:o @ mpo procesos de cada fase.
o
PROCESOS  |Mcjorar a Eficiencia en el Uso de[Porcentaje de 10% de reduccin INegociar mejores precios con
INTERNOS  |los Recursos y la Reduccion iacion de enla desviacién de 5% 10,0% Mensual — |@ 1% %0  1%0  1%0 %O O %O %0 %0 %0 1w e Crdary
Costos Operativos. Presupuesto (%) presupuesto mteriales.
[Elevar los Estandares de Calidad y| indice de Incidentes Implememar un protocolo 51&
Seguidad en wn 25% en k A 0 Incidentes 0% 0,0% Mensual seguridad obligatorio. Realizar
cjecucion de obras de Seguridad (%) capacitaciones en seguridad
i laboral.
P Horas de Establecer un plan de
[Fomentar la  Capacitacion ~ dell e i i
P pacitacion continua. Firmar
Talento Humano en un 100%: ::fapaclt::lon por 20 Horas/Empleado 10 20 semestral 10,00 10,00 e s
I B cnicas.
APRENDIZAJE |Impulsar la Innovacion Tecnological ?mma’e @ 20% de ingresos Asignar un presupuesto para [+D.
Y b diersifear b oferta def (00RO por servicios 10% 20% Anual 20,00% S ST e
.. uevos Servicios [como la domotica y energias
DESARROLLO [k %) (XD renovabes
Eoser o T [ Soc lTasa de Rotacién de 5 " Establecer politcas de
. mpacto. SO personal (%) y fuevos empleos 3,00 5,00 Anual 5,00 contratacicn transparentes.
Cuantificable en el Empleo formal Empleos Creados formales ’ Mejorar las condiciones laborales
para reducir la rotacion.

Fuente y elaboracion propia





