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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesina aborda un Cuadro de Mando Integral, como herramienta para la
empresa “ABM Electricidad” hacia un crecimiento sostenido, adaptando el modelo

para una empresa de servicios, en pleno desarrollo y crecimiento.

El CMI desde el enfoque de una empresa, busca visualizar a la organizacion desde
sus perpectivas, financieras, de sus procesos internos, experiencias del clientes,
crecimiento e innovacion. Paralo cual se establecen recoleccion, medicion y analisis

de datos.

El modelo de Norton y Kaplan es una herramienta para empresas, que responde a
la necesidad de mejorar la gestion y administracion, para mejorar su sostenibilidad

en el rubro en que sea aplicado.

El siguiente CMI permite alinear los objetivos estratégicos. Ademas de recoleccién
de datos internos, para la elaboracion de reportes, y mejorar la toma de decisiones

basado en informacidn objetiva y no en perspectivas individuales.

Para que el CMI tenga éxito, es fundamental el compromiso de todos los integrantes
de la empresa: desde el propietario hasta los colaboradores y actores externos. Por
ello, resulta vital que el CMI sea claro y sencillo, de manera que su implementacion
pueda realizarse con facilidad en todos los niveles de la organizacién. Ademas, su
efectividad dependera de la capacidad de la empresa para integrar este modelo en
la gestion diaria, convirtiéndolo en una herramienta practica y no solo en un

documento de referencia.

Como resultado del disefo, se establecieron nueve directrices estratégicas que

reflejan los principales desafios y oportunidades de la empresa. A partir de ellas, se



definieron indicadores clave que permiten dar seguimiento a cada perspectiva del
CMI, asegurando una medicién clara y objetiva del desempefio. También se
desarroll6 un mapa estratégico que conecta los objetivos de la organizacion con sus
metas de crecimiento, diversificacion y sostenibilidad. De esta manera, ABM
Electricidad cuenta hoy con una herramienta practica que no solo orienta la gestion,
sino que también facilita la toma de decisiones y proyecta un camino de desarrollo

mas solido y competitivo para los préximos afnos.



1. INTRODUCCION

1.1 Contexto del Sector Eléctrico y su Importancia

El sector eléctrico es un pilar fundamental en el desarrollo econdémico y social de
cualquier pais, ya que permite la operacion de industrias, comercios y servicios
esenciales. En Chile, este sector ha experimentado una evolucién significativa en
los ultimos afos, impulsada por la modernizaciéon de la normativa, la creciente

demanda de eficiencia energética y la adopcién de energias renovables.

ABM Electricidad se especializa en proyectos de baja tension, con un enfoque en
clientes del sector de la construccién, arquitectos y contratistas. Su participaciéon
abarca proyectos residenciales de alta terminacion, comerciales, retail y
universidades. La empresa no solo realiza instalaciones y montajes eléctricos, sino
que también cuenta con un equipo capacitado para la integracion de tableros,
desarrollo de proyectos, estudios e informes técnicos. Esta capacidad integral le
permite ofrecer soluciones completas y adaptadas a los requerimientos especificos

de cada cliente.

En términos regulatorios, el sector eléctrico ha sido objeto de cambios importantes.
Desde la actualizacion de la normativa en 2003 hasta la implementacién de los
nuevos Reglamentos de Instalaciones de Consumo (RIC) en 2021, los
requerimientos técnicos han evolucionado, exigiendo instalaciones de mayor
calidad y complejidad. Esto ha generado una brecha entre los profesionales que
estan actualizados y aquellos que no han incorporado estos cambios en su practica.
La Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) juega un rol clave en la
regulacion del sector, ya que es responsable de inspeccionar instalaciones de
mediana y gran envergadura, asi como de actualizar los RIC y capacitar a los
profesionales del rubro.



Una de las principales tendencias en el sector es la incorporacién de energias
renovables, particularmente los sistemas fotovoltaicos. Ante el incremento en los
costos de la electricidad, estas soluciones han ganado popularidad como una
alternativa viable para reducir costos operacionales en el mediano y largo plazo. La
eficiencia energética y el uso de tecnologias sostenibles se han convertido en una

prioridad para muchos proyectos.

En paralelo, en Latinoamérica se observa un crecimiento acelerado de las
tecnologias emergentes en domotica y automatizacion, tanto residencial como
industrial. EI mercado regional de domoética alcanzé USD 5,27 mil millones en 2024
y podria superar los USD 9,7 mil millones hacia 2033, impulsado por sistemas de
seguridad, iluminacion eficiente y control energético (IMARC Group, 2024). En
Colombia, por ejemplo, un 13,7 % de los hogares ya cuenta con dispositivos
inteligentes, reflejando la expansion de este tipo de soluciones (Avi Latinoamérica,
2024).

En el ambito industrial, la automatizacién de edificios e instalaciones permite
ahorros de hasta un 30 % en costos operacionales ,y el mercado latinoamericano
de automatizacion de fabricas podria alcanzar USD 24,9 mil millones en 2030. Estas
tendencias abren oportunidades de diversificacion para empresas como ABM
Electricidad, vinculando innovacién, sostenibilidad y valor agregado en sus

proyectos.

El rol de los proyectos eléctricos es fundamental en todos los sectores productivos.
En el ambito inmobiliario e industrial, las instalaciones de alta calidad aseguran un
funcionamiento éptimo y seguro, contribuyendo al desarrollo de infraestructuras
comerciales, industriales y mineras. Sin un sistema eléctrico confiable, la operacion

de estos sectores se veria seriamente afectada.
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En cuanto a los costos, el sector eléctrico es altamente demandante en inversion
debido a que los materiales utilizados deben cumplir con certificaciones especificas
y estandares de calidad estrictos, lo que limita la variedad de productos disponibles
en el mercado. Ademas, la mano de obra en este sector requiere certificaciones
otorgadas por la SEC, lo que implica que los profesionales deben contar con
estudios técnicos medios o superiores para ejercer legalmente en el rubro. Esta
exigencia garantiza un nivel minimo de competencia y seguridad en las

instalaciones.

En resumen, el sector eléctrico es un componente esencial en el desarrollo del pais.
Su evolucion y regulacion constante aseguran la calidad de las instalaciones y su
adaptacién a los nuevos desafios energéticos. Empresas como ABM Electricidad
juegan un papel clave al ofrecer soluciones técnicas avanzadas y alineadas con los
requerimientos normativos y de sostenibilidad, contribuyendo asi al crecimiento del

sector y a la seguridad de las instalaciones eléctricas en Chile.

1.2 Justificacion de la necesidad de un CMI en una empresa de ingenieria
eléctrica

Actualmente, ABM Electricidad gestiona sus proyectos mediante el uso de cartas
Gantt para establecer tiempos y definir actividades. Gracias a la experiencia
adquirida, la empresa tiene la capacidad de proyectar con precision las actividades
y tiempos reales, asegurando una adecuada asignacion de personal y una
estimacion de costos eficiente. Segun la envergadura y dificultad de los proyectos,
se establecen roles clave para la correcta ejecucion de las actividades, garantizando

siempre la presencia de personal capacitado.

Si bien la planificacion con cartas Gantt es efectiva, la ejecuciéon y el control
requieren mejoras. Para ello, la empresa esta implementando progresivamente una
estructura basada en la Curva S, la cual permite una actualizacion constante y

facilita la visibilidad del control de tiempos y costos. La buena relacién con los
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clientes permite a la empresa anticiparse a posibles imprevistos o problemas de
coordinacion, manteniendo un control riguroso de las obras. Sin embargo,
actualmente no existe un sistema formal de seguimiento del desempefio del
personal, aunque si se realiza un control de costos, basado en proyecciones y

estimaciones previas.

La toma de decisiones estratégicas y operativas recae en una sola persona, lo que
en periodos de alta demanda y multiples obras en paralelo puede afectar el
desempefio y la capacidad de respuesta. La rentabilidad de los proyectos se evalua
sélo al finalizar las actividades, generando periodos de incertidumbre. En términos
de calidad, la empresa se enfoca en realizar trabajos de alta calidad para evitar
actividades relacionadas con la postventa, asegurando la correcta ejecucién vy
verificacion de procesos antes de la entrega final. Si bien la seguridad laboral es
prioritaria y se invierte en capacitacion y equipamiento. Actualmente, no existe un
indicador especifico para medir la satisfaccion del cliente, durante el proceso o al

término.

La implementacion de un Cuadro de Mando Integral (CMI) permitiia a ABM
Electricidad estructurar una estrategia clara, estableciendo misién, vision y objetivos
a corto, mediano y largo plazo. Ademas, la introduccion de indicadores clave
contribuiria a evaluar el desempefio organizacional, optimizar la gestion de recursos
y mejorar la toma de decisiones. Un CMI facilitaria una gestién mas profesional y
coordinada, alineando las actividades del equipo con los objetivos estratégicos de

la empresa.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

e Disefar un cuadro de mando integral (CMI) para la empresa de ingenieria
eléctrica ABM Electricidad SpA

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir la misidn, vision y objetivos estratégicos de la empresa

e Analizar la situacion actual de gestién y control en ABM Electricidad,

identificando fortalezas y areas a mejorar

e Disefar un modelo de CMI adaptado a las necesidades y particularidades del

sector eléctrico

e Proponer la implementacion del cuadro de mando integral

13



3. ALCANCE DEL ESTUDIO

El presente estudio se enfoca en el disefio eonceptual-del Cuadro de Mando Integral
(CMI) para ABM Electricidad SpA, empresa dedicada a la ejecuciéon de proyectos
eléctricos en distintos segmentos del sector construccion. El objetivo del alcance es
precisar los limites de la investigacion, definiendo con claridad los elementos que

forman parte del trabajo y aquellos que quedan fuera de su desarrollo.

En términos generales, el estudio comprende tres grandes bloques:

e Diagnostico estratégico de la empresa.

e Formulacién de la identidad organizacional y directrices estratégicas.

e Disefo del CMI, incluyendo el mapa estratégico.

Con ello se busca entregar una herramienta estratégica que ordene las prioridades

de la organizacion y siente las bases para su crecimiento sostenible.

14



3.1 JUSTIFICACION DEL ALCANCE
La definicién de este alcance responde a la etapa de desarrollo en la que se
encuentra ABM Electricidad. Al tratarse de una empresa en crecimiento, aun no
dispone de sistemas formales de control estratégico. Por ello, resulta prioritario
concentrarse en el disefio conceptual de un modelo ordenado y adaptable, antes de

avanzar hacia fases mas complejas de implementacion.

En términos practicos, este estudio permite a la empresa:

¢ Alinear su identidad organizacional con sus desafios de crecimiento.

e Contar con directrices estratégicas claras para orientar la gestion.

e Disponer de un CMI que actie como marco de referencia para futuras

decisiones.

De este modo, el alcance definido asegura que la empresa cuente con una base
sblida y coherente, sobre la cual pueda construir progresivamente una

implementacion practica y sostenible del cuadro de mando integral.
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4. ESTADO DEL ARTE

4.1 ANTECEDENTES DE ABM ELECTRICIDAD

ABM Electricidad es una empresa chilena con inicio de actividades en 2018,
dedicada a los servicios de ingenieria y proyectos eléctricos. Sus servicios se
centran en el montaje y realizacion de estudios técnicos, con un equipo técnico
completo, le ha permitido ir desarrollandose en el area de construccion en

proyectos, habitacionales,comerciales e industriales.

Razén Social :  ABM ELECTRICIDAD SPA
Nombre de Fantasia . ABM Electricidad

R.U.T. : 77.016.163-0

Giro : INSTALACIONES ELECTRICAS
Direccion tributaria : 1 Norte 541 of 705, Vifia del mar

Tabla I Informacion General ABM Electricidad
Fuente: Elaboracion Propia

ABM ELECTRICIDAD, ha tenido durante el tiempo un crecimiento sostenido
organico, creciendo tanto en clientes como en equipo durante el tiempo. Segun los
requisitos ABM ha crecido en redes de contacto para gestionar de manera eficaz

requerimientos especializados.
Servicios de ABM Electricidad:

e Proyectos eléctricos
¢ Instalaciones eléctricas
e Montaje industrial

e Servicio de inspeccion de proyectos

16



Servicios entregados por ABM con sub-contratos

e Disefo de sistemas de puesta a tierra
e Informes y estudios de verificacion eléctricos
e Construccion y tramitacion de empales

e Armado de tableros eléctricos y de control

Los principales clientes de ABM Electricidad han sido todo por recomendaciéon de

clientes anteriores llegando a la siguiente lista de clientes

e Empresa constructora Axial

e Espinoza Arquitectura

e 3Arq

e MACHS.A

e Club Naval Valparaiso
o TyT

e Marnic

e Mancorp

e M.ALuci

e Eddy motors
e Valpool

17
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Los graficos evidencian que la demanda de proyectos de ABM Electricidad ha
seguido una trayectoria de crecimiento sostenido entre 2021 y 2025, pasando de 7
a 19 proyectos, con una leve disminucion en 2023 y una recuperacion significativa
en los anos siguientes. Este comportamiento refleja la capacidad de adaptacion de
la empresa y su consolidacion en el sector. A nivel de clientes, se observa una
concentracion importante en actores principales como Empresa Constructora Axial,
M.A Luci, TyT y Espinoza Arquitectura, lo que confirma un alto nivel de fidelizacién.
Sin embargo, la baja participacion de otros clientes plantea la necesidad de
diversificacion para reducir riesgos y ampliar oportunidades de expansion. En
conjunto, los resultados justifican la incorporacion de un Cuadro de Mando Integral
como herramienta que permita sostener el crecimiento y mejorar la gestion

estratégica.

Aldo Berrios M.
Adm y finanzas

David Flor§§ Karina del Amo
Ing. Prevencion Contabilidad

Pablo Pineda A.

Ingeniero de terreno

Fidel Martinez

Ingeniero de proyectos

| |

Sergio Pizarro Bruno Guerra Miguel Madariaga
Técnico Técnico Técnico

llustracion 1 Organigrama estructura ABM Electricidad.
Fuente: Elaboracion Propia
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El organigrama evidencia que ABM Electricidad mantiene una estructura
centralizada y de baja complejidad, lo cual resulta funcional en la etapa actual de la
empresa. Sin embargo, esta configuracion concentra la toma de decisiones en una
sola persona, lo que limita la autonomia de los mandos intermedios y genera
dependencia de su criterio. La separacion entre funciones administrativas y técnicas
facilita la coordinacion basica, pero aun no existe un esquema formal de liderazgo
intermedio que distribuya responsabilidades de gestion. En cuanto a la base
operativa, el numero de técnicos presenta elasticidad, ya que puede aumentar o
disminuir segun la magnitud de los proyectos, lo que otorga flexibilidad, pero
también incertidumbre en la capacidad disponible. En este sentido, la estructura
actual explica la eficiencia en equipos pequenos, pero también la necesidad de
evolucionar hacia una organizacion mas robusta, capaz de sostener el crecimiento,
reducir vulnerabilidades y asegurar la continuidad operativa en escenarios de mayor

complejidad.

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 Estrategia

La estrategia es un conjunto de decisiones orientadas a posicionar una organizacion
para crear valor, mediante una propuesta diferenciadora y alineada con las
actividades internas, considerando los cambios en un entorno altamente

competitivo.

4.2.2 Plan Estratégico

Un plan estratégico es un documento que articula claramente la vision, mision,
objetivos estratégicos y las acciones clave que una organizacion debe seguir para

alcanzar su posicion deseada en el futuro. Incluye el analisis del entorno, las
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prioridades organizacionales y la asignacion de recursos para lograr ventajas

sostenibles.

Ademas, la planificacién estratégica no es un evento Unico, sino un proceso
continuo que evoluciona y se adapta a medida que surgen nuevas oportunidades y
amenazas. “La mayoria de las personas piensan que la estrategia es un evento,

pero ese no es el funcionamiento del mundo.”

Harvard Business School Online. (2020). How to Set Strategic Planning Goals.

4.2.3 Fundamentos del Cuadro de Mando Integral (CMI)

El Cuadro de Mando Integral (CMI) fue desarrollado por Robert Kaplan y David
Norton en 1992 como una herramienta de gestion estratégica que permite a las
organizaciones traducir su vision y estrategia en un conjunto de indicadores de
desempefio. Su enfoque multidimensional ayuda a medir no solo el rendimiento
financiero, sino también factores clave como los procesos internos, la innovacion y

la satisfaccidn del cliente (Kaplan & Norton, 1992).

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestién que permite que la visidon
y misién de una organizacion desarrolle de manera légica objetivos, estrategias,
indicadores y planes de accién. EI CMI esta dividido en cuatro perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento, las cuales seran

detalladas a continuacion.

TKaplan, R. S., & Norton, D. P. (2001). The Strategy-Focused Organization: How Balanced Scorecard

Companies Thrive in the New Business Environment.
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4.2.4 Conceptos de un Cuadro de Mando Integral (CMI)

Cuadro de Mando Integral (CMI) traduce mision y visién en objetivos, indicadores y
acciones coordinadas, alineando a la organizacion en cuatro perspectivas
(financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje-crecimiento) (Kaplan & Norton,
1996; 2001; 2004).

Estrategia
Es el conjunto de decisiones y acciones que se orientan para alcanzar una ventaja

sostenible, guiando a la empresa hacia sus objetivos en sus distintos plazos.

Misidn
Declara el propésito esencial de la organizacion, desde esta base se crea la

estrategia
Vision
Describe y declara las aspiraciones de la organizacion en el futuro, haciendo y de

guia y referencia para las decisiones estratégicas

Obijetivos estratégicos

Son las metas derivadas desde la estrategia, las cuales orientan el comportamiento

organizacional hacia la vision.

Indicadores KPls

Son métricas claves, hechas a medida para poder cuantificar el grado de avance

hacia los objetivos estratégicos para facilitar la evaluacion y toma de decisiones.

'Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2001). The Strategy-Focused Organization: How Balanced Scorecard
Companies Thrive in the New Business Environment.
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Mapa estratégico

Es la representacién visual de la relacion causa-efecto entre los objetivos

estratégicos dentro de las distintas perspectivas del CMI

Alineacion organizacional

Es el proceso mediante las todas las areas, equipos y recursos se orientan en

funcion de los objetivos.

Control de gestion

Es el sistema que monitorea y evalua el desempefio organizacional, permitiendo la

toma de decisiones correctivas para asegurar el cumplimiento de la estrategia

Seqguimiento vy retroalimentacion

Es la revision continua del avance estratégico a través de indicadores, lo que
permite ajustar y tomar accion, para asi mantener el enfoque y aprender

organizacionalmente.

Todos estos conceptos han sido desarrollados y sistematizados en el marco del
Balanced Scorecard propuesto por Kaplan y Norton, quienes plantean que el CMI
es una herramienta capaz de traducir la misién y la vision en objetivos estratégicos,

indicadores y acciones coordinadas (Kaplan & Norton, 2000).
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Perspectivas fundamentales

Son cuatro dimensiones, financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje, que

permiten abordar una estrategia integral

1) Perspectiva Financiera

La perspectiva financiera evalua el impacto econdmico de la estrategia y refleja si
las acciones emprendidas estan generando valor para los accionistas o los
responsables del financiamiento. Se enfoca en indicadores como rentabilidad,
crecimiento de ingresos, reduccién de costos, flujo de caja y uso eficiente de
recursos financieros. Esta perspectiva mantiene la orientacién hacia los resultados

y es fundamental para la sostenibilidad del negocio.

2) Perspectiva del cliente

Esta perspectiva examina cdmo la organizacion es percibida por sus clientes y como
satisface sus necesidades y expectativas. Incluye indicadores relacionados con
satisfaccion, fidelidad, adquisicion de nuevos clientes, participacion de mercado y
calidad del servicio desde el punto de vista del usuario final. Su correcta gestién

permite diferenciarse en el mercado y consolidar ventajas competitivas sostenibles.

3) Perspectiva de Procesos Internos

Analiza y optimiza los procesos criticos que permiten ofrecer valor tanto a los
clientes como a los accionistas. Esta perspectiva identifica las actividades internas

clave que deben funcionar de manera eficiente y eficaz, incluyendo innovacion,
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produccidn, entrega y servicio postventa. También se relaciona con el cumplimiento

de normas de calidad, seguridad y eficiencia operativa.

4) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Se refiere a la infraestructura que la organizacién necesita para sostener la mejora
continua y la innovacion. Engloba el desarrollo de competencias del personal, la
disponibilidad de informacion estratégica y la cultura organizacional orientada al
cambio y a la mejora. Esta perspectiva permite que la organizacion se adapte al

entorno y mantenga su capacidad competitiva a largo plazo.

Estas cuatro perspectivas fueron definidas originalmente por Kaplan y Norton como
la base del Balanced Scorecard, constituyendo el marco metodoldgico sobre el cual
se construye el CMI (Kaplan & Norton, 1992; 2004).

Los beneficios del CMI incluyen una mejor alineacién de los objetivos
estratégicos, un monitoreo constante del desempefio organizacional y la capacidad
de tomar decisiones basadas en datos. Sin embargo, su implementacion puede
presentar desafios, como la resistencia al cambio y la necesidad de integrar

herramientas tecnoldgicas avanzadas (Hill, 2021).

4.2.5 Analisis FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una
herramienta estratégica que permite evaluar de manera integral la situacién interna
y externa de una organizacion. Este modelo permite identificar los factores internos
(fortalezas y debilidades) que afectan la capacidad de la empresa para alcanzar sus
objetivos, asi como los factores externos (oportunidades y amenazas) provenientes

del entorno que influyen en su desempeno.
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Las fortalezas son los atributos internos que otorgan ventajas competitivas, mientras
que las debilidades representan limitaciones o carencias que pueden obstaculizar
el logro de metas. Por otro lado, las oportunidades corresponden a condiciones del
entorno que pueden favorecer el crecimiento o desarrollo organizacional, y las
amenazas son riesgos o desafios externos que pueden poner en peligro la

sostenibilidad o competitividad de la empresa.

El analisis FODA es ampliamente utilizado como base para la formulacion de
estrategias, al permitir disefiar lineas de accion que aprovechen las oportunidades
con base en las fortalezas, minimicen las debilidades y enfrenten las amenazas del

entorno.

4.2.6 Metodologias de Analisis del Contexto Interno y Externo

El analisis del entorno interno y externo constituye un eje fundamental en la
formulacion de estrategias organizacionales, ya que permite identificar factores que
influyen en el desempefio empresarial. Existen metodologias ampliamente

reconocidas que permiten abordar esta evaluacion de forma estructurada:

1) PESTEL: Analiza factores del entorno macro como el contexto Politico,
Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal (Kotler & Keller, 2016).

2) Modelo de las 5 Fuerzas de Porter: Evalua la intensidad competitiva de
una industria, considerando el poder de negociacién de clientes y
proveedores, la amenaza de nuevos entrantes, de productos sustitutos y la
rivalidad existente (Porter, 2008).

3) Cadena de Valor: Permite identificar actividades primarias y de apoyo que
generan valor dentro de la organizacion, facilitando la identificacion de

ventajas competitivas internas (Porter, 1985).
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4) VRIO: Examina recursos y capacidades desde cuatro dimensiones: Valor,
Rareza, Imitabilidad y Organizacion, para determinar si constituyen una

ventaja competitiva sostenible (Barney & Hesterly, 2019).

4.2.7 Mapa estratégico

El mapa estratégico es una representacion grafica de la estrategia organizacional,
que muestra la relacidn de causa y efecto entre los objetivos establecidos en las
distintas perspectivas del Cuadro de Mando Integral. Segun Kaplan y Norton (2004),
los mapas estratégicos permiten visualizar cémo los activos intangibles, como el
conocimiento y la innovacion, contribuyen a generar valor a través de los procesos
internos, mejorando la experiencia del cliente y generando resultados financieros

sostenibles.

Esta herramienta facilita la alineacion organizacional, la comunicacion de la
estrategia y el monitoreo del avance de los objetivos. El disefio de un mapa
estratégico parte de la l6gica de que los logros en aprendizaje y crecimiento habilitan
mejoras en los procesos internos, los cuales a su vez impactan positivamente en la

satisfaccion del cliente y en los resultados financieros.

4.2.8 CMIl en PYMES y construccién en Latinoamérica

La aplicacion del Cuadro de Mando Integral (CMI) en pequefias y medianas
empresas (PYMES) ha demostrado ser una herramienta clave para profesionalizar
la gestion y mejorar la competitividad. En el contexto latinoamericano, donde
muchas organizaciones carecen de sistemas formales de control, el CMI permite
alinear recursos limitados con objetivos estratégicos de largo plazo, incrementando
la sostenibilidad y facilitando procesos de crecimiento ordenado (Ramirez &
Alarcén, 2022).
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En el sector de la construcciéon e ingenieria, su implementacion ha mostrado
resultados particularmente positivos. Investigaciones en Colombia (Mora, Pérez &
Rojas, 2021) y Brasil (Ferreira, 2019) destacan que el CMI contribuye a mejorar la
gestion de proyectos, la satisfaccion del cliente y el control de costos, elementos
criticos en empresas que trabajan con plazos ajustados y altos estandares de

calidad técnica.

De igual forma, recientes estudios plantean la importancia de incorporar la
dimension de sostenibilidad (ESG) en los indicadores del CMI. Cortés y Villanueva
(2023) senalan que integrar metas relacionadas con reciclaje, eficiencia energética
y responsabilidad social fortalece el posicionamiento competitivo de las PYMES
frente a clientes institucionales y grandes contratistas. En el caso de Chile, este
aspecto adquiere especial relevancia por el avance de la agenda energética y
medioambiental, que demanda a las empresas del sector eléctrico adoptar practicas

alineadas con eficiencia, innovacion y compromiso ambiental.

En sintesis, el CMI no solo representa un sistema de control, sino también una
herramienta de transformacion que permite a las PYMES Ilatinoamericanas,
incluidas aquellas del rubro eléctrico y de la construccion, traducir la estrategia en
resultados tangibles y fortalecer su capacidad de adaptacion en entornos altamente

competitivos.

4.3 METODOLOGIA

La presente investigacion se estructura en base a una metodologia de analisis
estratégico, con enfoque en el disefio de un Cuadro de Mando Integral como
herramienta de gestion. Esta metodologia se basa en los postulados de Kaplan y
Norton (2000) y en las mejores practicas de gestion estratégica contemporanea, y
permite estructurar un diagndstico integral para apoyar la toma de decisiones

organizacionales.
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4.3.1 Revision de Directrices Estratégicas Se examina la existencia y coherencia
de la misidn, vision, valores organizacionales y politicas estratégicas. Este proceso
permite identificar el grado de alineacién entre la identidad declarada de la
organizacion y sus acciones actuales, sirviendo como base para posibles ajustes en

la formulacion estratégica.

4.3.2 Analisis del Entorno Interno Se identifican las capacidades, procesos,
recursos humanos, tecnoldgicos y estructurales de la organizacion. Herramientas
como la cadena de valor y la matriz VRIO permiten evaluar fortalezas y debilidades,
aportando una vision clara sobre los factores internos que pueden ser palancas o

restricciones para la estrategia.

4.3.3 Analisis del Entorno Externo Se utilizan metodologias como el analisis
PESTEL y el modelo de las cinco fuerzas de Porter para detectar los principales
factores del entorno que influyen en el desarrollo de la organizacion. Este analisis
permite visualizar oportunidades del entorno que podrian ser aprovechadas, asi

como amenazas que deben ser gestionadas.

4.3.4 Analisis FODA A partir de la integracion de los analisis internos y externos,
se construye la matriz FODA. Esta matriz permite identificar estrategias FO
(fortaleza-oportunidad), DO (debilidad-oportunidad), FA (fortaleza-amenaza) y DA
(debilidad-amenaza), lo que facilita una vision sintética para la toma de decisiones

estratégicas.

4.3.5 Validacion y Ajuste de Estrategias En esta etapa se contrasta la estrategia
actual con los hallazgos del diagnéstico, lo que permite confirmar su vigencia o
proponer ajustes. Este proceso puede incluir talleres participativos o revisiéon
documental para asegurar la coherencia y factibilidad de las propuestas

estratégicas.
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4.3.6 Formulacién del Cuadro de Mando Integral Finalmente, se disefia el CMI
estructurando los objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas del modelo
(financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento). Se definen
indicadores clave (KPls), metas, responsables y posibles iniciativas estratégicas,
junto con la construccion de un mapa estratégico que articule las relaciones
causales entre los objetivos.

METODOLOGIA DE TRABAJO Formulacion
del Cuadro de
Mando Integral

Validacion
Analisis del
Revision de entorno interno

Directrices Yy externo
Estrategicas

Analisis Foda

llustracion 2 Metodologia de trabajo para CMI ABM Electricidad.
Fuente: Elaboracion Propia
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5. DIASNOSTICO ESTRATEGICO DE ABM ELECTRICIDAD

5.1 CRITERIO Y REVISION DE DIRECTRICES ESTRATEGICAS

Para iniciar la revisién de las directrices estratégicas de ABM Electricidad fue
necesario establecer primero un criterio de clasificacion que diera orden y
coherencia al andlisis. Para este estudio se utilizé como referencia el grado de
formalizacion, distinguiendo entre directrices que ya cuentan con definiciones claras
dentro de la empresa y aquellas que, aunque se aplican en la practica, no han sido

formalizadas en documentos o declaraciones oficiales.

Este criterio permite entender en qué medida la organizacion ha avanzado en su
madurez estratégica: algunas directrices se encuentran mas consolidadas, mientras
que otras requieren ser fortalecidas o explicitadas para servir de base a la

construccién del Cuadro de Mando Integral.

A partir de esta clasificacion, se revisan las directrices existentes, identificando
fortalezas, vacios y oportunidades de mejora. De esta forma, la revision no solo
refleja la situacion actual de ABM Electricidad, sino que también abre el camino para

establecer lineamientos mas claros que orienten el disefio del CMI.
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5.1.1 Directrices formales

La clasificacion de las directrices se realizé6 segun su grado de formalizacion y

madures dentro de la gestion organizacional.

Con este criterio podemos distinguir las areas donde ABM Electricidad cuenta con

policitas y procesos establecidos, y aquellas que requieren su desarrollo. Siendo las

areas mas desarrolladas con clasificacién cinco y las con desarrollo insuficiente

cero.

N°© Factor Calificacion Comentario / Evidencia
i L No se dispone de mision formalmente
1 |Claridad de Mision 1
declarada.
2 |Claridad de Visién 1 No existe vision escrita ni comunicada.
. La empresa no ha definido
3 |CohesiondeValores 1 L.
explicitamente sus valores.
i . . Operacion fuertemente enfocada en
4 |Orientacidn al Cliente 5 L . iy .
requerimientos y satisfaccion del cliente.
5 |pif acién C citi 5 Calidad superior: terminaciones y
flerenclacion Lompetitiva acabados sobre la media del mercado.
.. , Integracion constante de nuevos
6 |Innovacion/Tecnologia 4 .
materiales y artefactos del mercado.
Sin declaracion sobre cultura;
7 |Talento & Cultura 1 colaboradores no visualizan
lineamientos claros.
o No se miden impactos ni se definen
8 |Sostenibilidad / ESG 1 o
metas de sostenibilidad.
) i Estructura financiera estable y
9 |Salud Financiera 5 .
conservadora; respaldo de liquidez.

Tabla 2 Directrices formales de ABM Electricidad
Fuente: Elaboracion Propia
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Directriz 1 Claridad de Mision

La misién de una organizacién representd histéricamente el fundamento de su
identidad, proporcionando una guia clara sobre su propésito y razén de ser (Kaplan
& Norton, 2000). En el caso de ABM Electricidad SpA, no existié hasta ahora una
declaracion formal de mision que articulara de manera explicita su propuesta de
valor, lo cual limité tanto la cohesion interna del equipo como la percepcién externa

de los clientes y demas partes interesadas.

Esta ausencia ofrecié una oportunidad estratégica para fortalecer la cultura
organizacional, comunicar con mayor efectividad el compromiso de la empresa con
la calidad, la seguridad y la innovacién, y orientar las decisiones hacia un propdsito

comun.

Como resultado del analisis, se propuso la siguiente mision preliminar:

“Entregar soluciones eléctricas confiables, innovadoras y seguras, que contribuyan
al desarrollo de nuestros clientes con altos estandares de calidad técnica y

compromiso.”

Esta formulacion recogioé los principales atributos que han distinguido a ABM
Electricidad: su enfoque técnico, su vocacion de servicio y su constante adaptacién
a los desafios normativos y tecnoldgicos del sector. La validacién de esta mision
debera realizarse mediante sesiones participativas con el equipo, con el fin de
garantizar su apropiacion y alineacion con las practicas organizacionales. Ademas,
su incorporacion en los canales de comunicacion institucional permitira reforzar la

identidad corporativa y orientar estratégicamente el desarrollo futuro de la empresa.
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Directriz 2 Claridad de Visiéon

La ausencia de una vision estratégica declarada limitd la capacidad de ABM
Electricidad SpA para proyectar un horizonte comun entre sus colaboradores y
alinear sus acciones con metas a largo plazo. Sin una formulacion explicita, la
organizacion operé de forma efectiva en el corto plazo, pero carecid6 de una
declaracion que orientara su crecimiento sostenido y la toma de decisiones

estratégicas.

La visién organizacional cumple la funcidon de inspirar, establecer direccion y
movilizar recursos hacia un futuro deseado. Su formulacién resulté esencial para
empresas en expansion, como ABM, ya que permitié identificar hitos de desarrollo,
evaluar coherencia estratégica y comunicar aspiraciones tanto interna como

externamente.

En funcién de lo anterior, se propuso la siguiente visién preliminar, sujeta a

validacion participativa con el equipo:

“Ser el aliado estratégico preferido en proyectos eléctricos de alta exigencia,

reconocidos por nuestra confiabilidad, excelencia técnica y compromiso.”

Esta formulacion recogi6 el posicionamiento deseado de la empresa, alineado con
su experiencia en proyectos complejos y su capacidad de respuesta ante desafios
normativos, tecnologicos y de gestiéon. Al vincularse directamente con las
prioridades estratégicas, esta visidon permitira definir metas concretas para su

seguimiento mediante el Cuadro de Mando Integral
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Directriz 3 Cohesion de Valores

Los valores organizacionales definieron los principios rectores que guiaron la
conducta del equipo, influyeron en la toma de decisiones y moldearon la cultura
interna de ABM Electricidad SpA. No obstante, hasta el momento del analisis, la
empresa no formaliz6é una declaracion explicita de sus valores, lo cual restringio la
construccion de una identidad organizacional solida y dificultd la alineacion de

comportamientos individuales con una vision compartida.

Esta ausencia limit6 también la capacidad de generar un liderazgo coherente,
establecer criterios de evaluacion conductual y comunicar a los clientes y socios

estratégicos el sello ético y profesional que caracteriza a la empresa.

Como respuesta a esta brecha, se propuso una primera definicion de valores
centrales, orientada a fortalecer la cultura interna y servir como base para futuras

iniciativas de gestion de personas:

Seguridad: priorizar entornos de trabajo seguros para colaboradores vy

clientes.

e Excelencia Técnica: entregar soluciones con altos estandares de calidad,

rigor y especializacion.

e Servicio: actuar con cercania, compromiso y responsabilidad hacia el cliente.

e Sostenibilidad: considerar el impacto ambiental y econdmico de cada

decision.
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e Integridad: promover profesionales integros, que destaquen tanto por su

conducta ética como por su solidez técnica y humana.

Estos valores reflejaron tanto las practicas reconocidas dentro de ABM como los
atributos que la empresa aspird a consolidar. Se recomendé validar esta propuesta
a través de instancias participativas con el equipo, y formalizarla en un documento
institucional (People Handbook) que defina conductas esperadas, sirviendo ademas
como referencia para procesos de induccién, liderazgo y evaluacion del

desempefio.

Directriz 4 Orientacion al Cliente

La orientacion al cliente constituyd uno de los pilares estratégicos mas sélidos en el
desarrollo de ABM Electricidad SpA. Alo largo de su trayectoria, la empresa sostuvo
relaciones duraderas con una base de clientes que valord no solo la calidad técnica
de los servicios, sino también la cercania, la flexibilidad y la capacidad de respuesta
frente a requerimientos exigentes. Esta orientacién se tradujo en una tasa de

retencion superior al 90 %, evidenciando altos niveles de satisfaccion y fidelizacion.

El enfoque personalizado en la atencién, sumado a la supervision directa por parte
de la direccion en cada proyecto, permitié anticiparse a potenciales problemas de
coordinacion, cumplir plazos exigentes y adaptarse a las particularidades de
distintos mandantes. Esta cercania operativa fue clave en sectores como el retail,
universidades y arquitectura, donde la coordinacion y la precision en ejecucion

resultaron esenciales para el éxito de los proyectos.

No obstante, esta fortaleza estratégica no estuvo respaldada hasta ahora por
indicadores formales de satisfaccibn ni  mecanismos sistematicos de
retroalimentacion. Por ello, se propuso incorporar herramientas de medicion como

el Net Promoter Score (NPS) y encuestas breves postproyecto, integradas al tablero

36



de control interno. Esta iniciativa permitiria objetivar la percepcién del cliente,
detectar oportunidades de mejora y reforzar el posicionamiento de ABM como una
empresa que escucha y responde activamente a las necesidades de quienes

confian en sus servicios.

Directriz 5 — Diferenciacion Competitiva

La diferenciacion competitiva de ABM Electricidad SpA se sustentd en la calidad
superior de las terminaciones y en la prolijidad de cada etapa del proceso
constructivo. Este estandar de ejecucion no solo cumplié con las exigencias
normativas, sino que superd las expectativas de los clientes, minimizando
incidencias en postventa y fortaleciendo la reputacion de la empresa en sectores

altamente exigentes.

La experiencia en proyectos de alta complejidad permitié a ABM posicionarse como
un proveedor capaz de cumplir plazos ajustados sin comprometer la calidad técnica.
Esta ventaja, sin embargo, requiere una gestion activa para mantenerse en el
tiempo, dado que la presidon por costos y la competencia en el mercado pueden

afectar la consistencia del estandar.

Para preservar esta fortaleza, se propuso la estandarizacion de listas de verificacion
de calidad (checklists) aplicables a todas las etapas del proyecto, asi como la
incorporacion sistematica de evidencias fotograficas y testimonios de clientes. De
este modo, la diferenciacién competitiva se consolidaria como un activo tangible,

reforzando la confianza de los clientes actuales y atrayendo nuevas oportunidades.

Directriz 6 — Especializacion Técnica Avanzada

La capacidad técnica de ABM Electricidad SpA constituy6 uno de los factores clave

de su posicionamiento en el mercado, permitiéndole abordar proyectos de alta
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complejidad y cumplir con estandares exigentes en sectores como retail,
universidades y edificaciones de alto nivel. Sin embargo, hasta el momento del
analisis, la incorporacién de metodologias y tecnologias de vanguardia, como el
modelado BIM y los sistemas de control basados en loT, se aplico de manera parcial

y sin un plan estructurado de integracion.

Esta situacion limitd el potencial de la empresa para aprovechar plenamente los
beneficios asociados a la especializacién técnica, como la optimizacién de tiempos,

la reduccion de errores y la mejora en la coordinacion entre disciplinas.

Con el fin de fortalecer esta directriz, se propuso consolidar la especializacion
técnica de ABM mediante la incorporacion selectiva y planificada de herramientas y
metodologias avanzadas, asegurando su adaptaciéon a las particularidades del
sector eléctrico y a los requerimientos de cada cliente. Esta estrategia permitiria no
solo mejorar la eficiencia y la calidad de los proyectos, sino también reforzar el

posicionamiento de la empresa como un referente técnico en el mercado.

Directriz 7 — Talento & Cultura

La gestion del talento y la cultura organizacional presento brechas significativas que
podrian afectar el crecimiento futuro de ABM Electricidad SpA. La dependencia de
perfiles clave y la ausencia de un plan formal de desarrollo de competencias
limitaron la capacidad de la empresa para asumir proyectos de mayor envergadura

y diversificar su cartera de servicios.

El fortalecimiento cultural requiere consolidar un marco de referencia que oriente el
comportamiento organizacional, promueva el liderazgo intermedio y fomente la
formacion continua en areas criticas como el Reglamento de Instalaciones de

Consumo (RIC), energias renovables y gestion de proyectos.
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Para cerrar esta brecha, se propuso elaborar un People Handbook que defina
politicas internas, procesos de induccion y principios culturales. Asimismo, se
plante6 implementar un plan de desarrollo de competencias técnicas y blandas, con
indicadores de avance, garantizando asi la preparacion del equipo para los desafios

estratégicos proyectados.

Directriz 8 — Sostenibilidad / ESG

La sostenibilidad ambiental, social y de gobernanza (ESG) no se incorpord hasta
ahora de manera formal en la gestién de ABM Electricidad SpA, lo que representa
una oportunidad estratégica para alinear la operacion de la empresa con estandares

cada vez mas demandados por el mercado y por clientes institucionales.

La ausencia de métricas en areas como la huella de carbono, la gestién de residuos
y el consumo energético dificultdé la comunicacion de un compromiso ambiental
claro. Asimismo, no se documentaron practicas relacionadas con responsabilidad

social corporativa o politicas de gobernanza.

Como parte de esta directriz, ABM se comprometio a implementar un plan de gestion
y valorizaciéon de residuos que incluya la organizacion, clasificacion y reciclaje de
materiales sobrantes de las obras, asi como la incorporacion de aquellos que
puedan ser reutilizados en futuros proyectos. Esta practica busca reducir el volumen
de residuos generados, evitando que materiales aprovechables sean desechados
unicamente por criterios de costo, como ocurre habitualmente en el sector
construccion. Estas acciones, junto con la medicion de la huella de carbono y el
volumen de residuos, permitiran establecer metas de reduccidén y comunicar los
avances en un informe anual, fortaleciendo el posicionamiento de ABM como un

actor comprometido con la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental.
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Directriz 9 — Salud Financiera

La gestion financiera de ABM Electricidad SpA se caracterizé por un enfoque
prudente y una politica de reinversién de utilidades, lo que permitié mantener niveles
saludables de liquidez y un endeudamiento controlado. Esta fortaleza proporcioné
capacidad de maniobra ante variaciones de la demanda y respaldé la ejecucién de

proyectos simultaneos.

Sin embargo, la ausencia de un tablero financiero con indicadores de alerta
temprana limit6 la capacidad de anticipar riesgos de liquidez o desequilibrios de flujo

de caja en periodos de alta actividad.

Para fortalecer esta directriz, se propuso implementar un tablero de control
financiero que incluya indicadores como la razéon corriente, el nivel de
endeudamiento, el margen bruto y el flujo de caja proyectado. Esta herramienta,
integrada en el sistema de gestion, facilitaria la toma de decisiones y garantizaria la

sostenibilidad financiera a largo plazo.

El diagndstico estratégico permitié identificar los elementos centrales que
condicionan el desarrollo de ABM Electricidad. La formulacién de las nueve
directrices estratégicas (D1-D9) traduce el andlisis interno y externo en

lineamientos concretos que orientan la gestion futura de la empresa.

Estas directrices no solo responden a las fortalezas y debilidades internas, sino que
también permiten aprovechar oportunidades del entorno y mitigar amenazas
competitivas. Asi, constituyen el puente entre el andlisis estratégico (Capitulo 4) y

el disefo del Cuadro de Mando Integral (Capitulo 6), asegurando que el modelo
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propuesto refleje la realidad de la empresa y sus prioridades de crecimiento

sostenible.

5.2 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

El analisis del entorno externo permite identificar los factores politicos, econémicos,
sociales, tecnolégicos, ecolégicos y legales que influyen en el desempefio de la
empresa, asi como la intensidad competitiva de la industria. Para ello se utilizan las
metodologias PESTEL y Cinco Fuerzas de Porter, que facilitan reconocer

oportunidades y amenazas relevantes para ABM Electricidad.

5.21 PESTEL

El andlisis del entorno externo permite identificar los factores macro y sectoriales
que influyen en el desempefio de ABM Electricidad. Para ello se aplican las
metodologias PESTEL y Cinco Fuerzas de Porter, que facilitan la deteccion de

oportunidades y amenazas relevantes para la empresa
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SOCIOCULTURAL

= Preferencia por soluciones de

eficiencia energetica
Valoracién de calidad
certificada

* Falta de técnicos

ECOLOGICO

* Relevancia de criterios ESG
* Regulacion de residuos
* Desarrollo ecologico

responsable

“~
</

BEa

ECONOMICO

» Inflacién y alzas de tasas
* Alta competencia
* Crecimiento de mercados de

eficiencia energetica

TECNOLOGICO

» Digitalizacion de procesos
* Avances en loT y Domotica
* Actualizacién continua en

tecnologias como en el area
de protecciones y solar

LEGAL

Cumpliento de normativas
DSB8, RIC N°01/19
Aumnento de fiscalizaciones

Normas de seguridad y
sostenibilidad.

llustracion 3 PESTEL de ABM Electricidad.
Fuente: Elaboracion Propia

Politico—Leqgal

Regulacién estricta de la SEC y actualizacion del RIC (2021), que elevan las

exigencias de calidad y certificacion.

Econdmico

Volatilidad del délar afecta el costo de materiales; la inversidbn en construccion

genera oportunidades de expansion.
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Social

Mayor preferencia por soluciones sostenibles y eficiencia energética entre clientes

institucionales y privados.

Tecnoldgico

Avances en BIM, loT y domdtica; adopcidén parcial en ABM, con potencial de

integracion mas amplia.

Ecoldgico

Normativas ambientales mas estrictas en manejo de residuos y eficiencia

energeética.

Legal

Aumento de la fiscalizacion y digitalizacion de tramites por parte de la SEC,

exigiendo cumplimiento riguroso.

El entorno externo combina oportunidades ligadas a sostenibilidad, digitalizacién y
demanda creciente, pero también amenazas en regulacion, tipo de cambio y presion

por cumplimiento normativo.
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5.2.2 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter permite comprender el nivel de
competencia y las condiciones estructurales que determinan la rentabilidad de un
sector. Su aplicacion facilita identificar los factores externos que influyen en el
posicionamiento y sostenibilidad competitiva de una empresa, al considerar tanto a

los actores directos del mercado como a las presiones que ejercen su entorno.

En el caso de ABM Electricidad SpA, este modelo se utiliza para analizar el sector
de servicios eléctricos en baja tension y proyectos de eficiencia energética,
caracterizado por una alta competencia regional, exigencias normativas crecientes
y rapida evolucion tecnologica. Este analisis permite reconocer las oportunidades y
amenazas que afectan la capacidad de la empresa para mantener y fortalecer sus

ventajas competitivas en el tiempo.

Las cinco fuerzas que estructuran el analisis son:

Rivalidad entre competidores

Alta. El sector eléctrico cuenta con una amplia oferta de empresas medianas y
grandes que compiten intensamente, muchas de ellas diferenciandose

principalmente en precios, lo que presiona los margenes.

Amenaza de nuevos entrantes

Moderada. Si bien existen barreras de entrada como las certificaciones de la SEC y
la inversidbn en equipamiento especializado, nuevas pymes pueden ingresar

ofreciendo servicios basicos con menores costos.

Poder de negociacion de los clientes
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Alto. Los clientes tienden a presionar por precios competitivos y plazos ajustados,
aunque en proyectos de mayor envergadura (retail, universidades, inmobiliario) la

reputacion técnica y el cumplimiento normativo pesan mas en la decision.

Poder de negociacion de los proveedores

Medio-alto. El mercado de materiales eléctricos certificados esta concentrado en
pocos distribuidores relevantes como Dartel, Rhona y Gobantes lo que limita la
capacidad de negociacion de una pyme y expone a variaciones de precios y plazos

de entrega.

Amenaza de productos sustitutos

Baja. Los proyectos eléctricos no tienen sustitutos directos, aunque las empresas
constructoras integrales pueden absorber parte de estos servicios, reduciendo el

espacio para contratistas especializados.

5.3 ANALISIS DEL ENTORNO INTERNO

El analisis interno permite identificar las fortalezas y debilidades de ABM
Electricidad. Para ello se aplican la Cadena de Valor, que examina actividades clave,
y el modelo VRIO, que evalua recursos y capacidades en funcion de su ventaja

competitiva.
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5.3.1 Cadena de Valor

Cadena de valor

N e e

Ilustracion 4 Cadena de valor de ABM Electricidad.
Fuente: Elaboracion Propia

Logistica de entrada

Corresponde al proceso de compra, recepcion y gestion de materiales eléctricos
necesarios para la ejecucion de proyectos. Se realiza mediante una planificacion
previa de insumos, coordinacion con proveedores y control de calidad de los

materiales antes de su instalacion.

Proceso clave: gestion de compras y abastecimiento de materiales.

Aporte al valor: reduccion de tiempos de espera y control de calidad en suministro

de materiales
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Operaciones

Representa la ejecucion directa de proyectos eléctricos bajo criterios de eficiencia,
seguridad y apego normativo. Esta actividad constituye la principal fuente de valor
agregado de ABM, destacando por su control técnico estricto y cumplimiento

regulatorio.

Proceso clave: ejecucién de obras eléctricas certificadas.

Aporte al valor: garantia de calidad, seguridad y conformidad técnica.

Logistica de salida

Incluye la entrega formal de proyectos eléctricos terminados, junto con la
certificacion técnica (TE1) y documentacion complementaria. Este proceso refuerza

la confianza del cliente y permite mantener trazabilidad de las instalaciones.

Proceso clave: certificacion técnica y entrega documentada.

Aporte al valor: respaldo normativo y satisfaccién del cliente.

Marketing y ventas

Se basa principalmente en la recomendacion de clientes satisfechos y en una red
de contactos profesionales consolidada en el sector. Aunque no existe un area
comercial formal, el prestigio técnico actia como principal herramienta de

posicionamiento.

Proceso clave: relacidn con clientes y prospeccion de nuevos proyectos.

Aporte al valor: fidelizacion y expansion de la base de clientes.
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Servicios (Postventa)

Considera la asistencia técnica posterior a la entrega y la recepcion de comentarios
de los clientes para futuras mejoras. Si bien la recurrencia es baja, esta actividad

refuerza la imagen de responsabilidad y compromiso de ABM.

Proceso clave: atencion técnica y seguimiento postobra.

Aporte al valor: satisfaccion y confianza del cliente.

Actividades de Apoyo

Infraestructura de la empresa

Incluye la gestion general, planificacion, control financiero y cumplimiento
normativo, los cuales aseguran la excelencia operativa y la sostenibilidad del
negocio.

Aporte al valor: estabilidad organizacional y gestion eficiente de recursos.

Recursos Humanos

Formacién técnica y desarrollo de competencias, orientados a mantener altos

estandares de desempefio y seguridad en obra.

Aporte al valor: mejora continua del talento técnico y liderazgo.
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Desarrollo tecnoldgico

Involucra la digitalizacién de procesos, control de proyectos y herramientas de

gestidn que permiten optimizar tiempos, trazabilidad y coordinacion entre equipos.

Aporte al valor: eficiencia operativa y reduccion de errores.

Abastecimiento y logistica de materiales

Comprende la seleccidon, negociacion y coordinacién con proveedores,

garantizando calidad y disponibilidad.

Aporte al valor: continuidad operativa y control de costos.

5.3.2 VRIO

El analisis VRIO permite evaluar los recursos y capacidades identificados en la
Cadena de Valor de ABM Electricidad, con el propdsito de determinar cuales de ellos

generan una ventaja competitiva sostenible para la organizacion.

Esta herramienta complementa el diagnéstico interno, aportando una vision
estructurada sobre los activos tangibles e intangibles que sustentan la estrategia

empresarial.

De acuerdo con el modelo propuesto por Barney y Hesterly (2019), el analisis
considera cuatro dimensiones: Valor (V), Rareza (R), Imitabilidad (I) y Organizacion
(O).

Un recurso o capacidad que cumpla con los cuatro criterios se considera fuente de
ventaja competitiva sostenida, mientras que aquellos que solo cumplen

parcialmente permiten alcanzar ventajas temporales o paridad competitiva.
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A partir de la Cadena de Valor, se reconocen como recursos clave la experiencia
técnica acumulada, el cumplimiento normativo ante la SEC y las relaciones con
clientes institucionales, mientras que las capacidades mas relevantes corresponden
a la adaptabilidad tecnologica, la coordinacion de equipos en terreno y la gestidon
integral de proyectos eléctricos.

Analisis VRIO ABM Eléctricidad

oo

Experiencia Técnica 0

Recursos / Capacidad

Ventaja sostenible

Cumplimiento

normativo 0 Ventaja temporal

Reputacion profesional

Gestion centralizada

Ventaja potencial

Competividad

promedio
Capacidad de .

Ventaja Temporal
respuesta o ) p

Recurso no
Control de proyectos explotado
Estructura comercial Debilidad

estrategica
Cultura Organizacional 0 Ventaja Sostenible

Mlustracion 5 Analisis VRIO de ABM Electricidad.
Fuente: Elaboracion Propia

Valor

La reputacion técnica de la empresa y la fidelizacién de clientes son recursos
altamente valiosos que le permiten competir mas alla del precio, diferenciandose

por confianza y cumplimiento.
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Rareza

Pocas pymes del sector combinan un cumplimiento estricto de normativas con alta
calidad en la ejecucion. Esta capacidad constituye una ventaja poco comun en el

mercado.

Inimitable

Aunque competidores pueden intentar replicar estandares de calidad, lograrlo
requiere tiempo, inversidn en talento y procesos formales, lo que dificulta una

imitacion inmediata.

Organizacién

La empresa aun no esta plenamente organizada para capitalizar sus recursos
diferenciadores: la falta de liderazgo intermedio, indicadores de gestién y

sistematizacion tecnoldgica reduce el aprovechamiento de sus ventajas.
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5.4 FODA

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) constituye

la sintesis del diagnostico estratégico realizado en los apartados anteriores,

integrando los resultados obtenidos en los analisis PESTEL, Cinco Fuerzas de
Porter, Cadena de Valor y VRIO.

Su propésito es consolidar una visién global de la posicién actual de ABM

Electricidad, identificando los factores internos y externos que inciden directamente

en su desempeio competitivo.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Calidad técnica
Alta fidelizacion
Capacidad de adaptacion
Liguidez y bajo

endeudamiento

OPORTUNIDADES

* Diversificacion de servicios

* Posicionamiento ESG

* Modernizacion de normativa
« Digitalizacion de procesos

DEBILIDADES AMENAZAS

Presion competitiva
Variabilidad de demanda
Incremento de costos de
materiales claves

* Concentracion de clientes

Mision y vision no
formalizadas

Ausencia de indicadores
Escasa delegacion

Falta de liderazgo intermedio
Dependencia de clientes
principales

Hlustracion 6 Analisis FODA.
Fuente: Elaboracion Propia
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5.5 VALIDACION Y AJUSTE DE ESTRATEGIAS

La validacion del diagnostico estratégico de ABM Electricidad se efectud
contrastando los hallazgos obtenidos en los analisis internos y externos del Capitulo
5 con la practica organizacional actual. Este proceso considerd la revision de
documentacion técnica, la reflexién conjunta entre la direccion de la empresa y la
observacion directa de las operaciones en terreno. Esto permitié verificar la
coherencia entre los resultados analiticos y la realidad funcional de la organizacion.
En esta etapa se identificaron coincidencias claras entre las conclusiones del
analisis VRIO, que destacé la existencia de recursos valiosos y dificiles de imitar, y
la experiencia acumulada del equipo respecto de las fortalezas técnicas y la
reputacion de la empresa. De igual forma, se constatd la presencia de brechas
asociadas a la formalizacion de procesos y a la dependencia de la direccién general

en la toma de decisiones estratégicas.

El ajuste de las estrategias surgio a partir de este proceso de contraste y analisis
practico. Las directrices estratégicas D1 a D9 fueron revisadas y reformuladas con
el propésito de reforzar su alineacion con los factores criticos identificados. De esta
manera, las directrices D1 a D3 se enfocan en fortalecer la identidad organizacional
y la comunicacion de la mision y vision, asegurando que todo el equipo comprenda
la orientacidn estratégica de la empresa. Las D4 y D5 orientan la propuesta de valor
hacia la diferenciacion técnica y la satisfaccion del cliente, enfatizando la excelencia
en la ejecucién de proyectos y la capacidad de respuesta. Por su parte, las D6y D7
impulsan el desarrollo de liderazgo intermedio y la profesionalizacion de las
capacidades internas, mientras que las D8 y D9 consolidan la sostenibilidad y la
eficiencia financiera como pilares de largo plazo. Este ajuste refuerza la coherencia
entre la estrategia formulada y las necesidades reales detectadas durante el

diagnostico.
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En conjunto, el proceso de validacién y ajuste permitié transformar los hallazgos
analiticos en directrices estratégicas realistas y operativamente alcanzables, las
cuales sirven como base para orientar las decisiones y priorizar iniciativas dentro de
ABM Electricidad. Estas directrices validadas se constituyen en el vinculo
metodoldgico entre el diagndstico y el disefio del Cuadro de Mando Integral
(Capitulo 6), asegurando que las cuatro perspectivas del modelo financiera,
clientes, procesos internos y aprendizaje reflejen de manera integrada la situacion

actual y los desafios futuros de la organizacion.

5.6 Plan Estratégico preliminar

El plan estratégico se organiza en cinco ejes estratégicos:

Cultura y Talento

Corto plazo: Difundir mision, vision y valores en reuniones de equipo y procesos de

induccion.

Mediano plazo: Implementar un programa de capacitacion en normativa eléctrica,

energias renovables y liderazgo intermedio.

Relacion con Clientes

Corto plazo: Incorporar encuestas de satisfaccion postproyecto y reportes digitales

de cierre.

Mediano plazo: Posicionar a ABM como proveedor confiable a través de casos de

éxito y comunicacion en redes profesionales.
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Diferenciacion y Procesos Técnicos

Corto plazo: Estandarizar checklists de calidad y protocolos de seguridad en todas

las obras.

Mediano plazo: Ampliar el uso de BIM y herramientas digitales para mejorar

coordinacion y reducir errores.

Sostenibilidad y Responsabilidad Ambiental

Corto plazo: Implementar clasificacion y reciclaje de materiales sobrantes en obras.

Mediano plazo: Medir huella de carbono y reportar avances en sostenibilidad a

clientes y aliados.

Finanzas y Sostenibilidad Econdmica

Corto plazo: Crear un tablero financiero con indicadores basicos (liquidez, margen

bruto, flujo de caja).

Mediano plazo: Evaluar nuevas lineas de negocio (energias renovables vy
mantenimiento industrial) para diversificar ingresos y reducir dependencia de

clientes principales.

Este plan estratégico preliminar no constituye aun un plan operativo detallado, pero
ofrece una hoja de ruta clara que conecta el diagndstico con la accion. Sus ejes se
derivan directamente de las fortalezas y debilidades internas, asi como de las
oportunidades y amenazas externas, y serviran de base para la construccion del

Cuadro de Mando Integral en el capitulo siguiente.
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En sintesis, el plan estratégico otorga a ABM Electricidad una orientacion inicial
hacia la profesionalizacion de su gestion, la diversificacion de servicios y la
consolidacion de una cultura organizacional sdlida, preparando a la empresa para

enfrentar con éxito los desafios de un sector altamente competitivo.

6. Disefio del Cuadro de Mando Integral (CMI)

6.1 Contexto y justificacion del CMI

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una herramienta de gestion que permite
traducir la estrategia en objetivos, indicadores y acciones coordinadas. Integra
cuatro perspectiva, financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje-crecimiento
que se relacionan de manera causal, conectando los activos intangibles con los

resultados tangibles de la organizacion.

En el caso de ABM Electricidad SpA, una empresa de ingenieria eléctrica que
trabaja con altos estandares técnicos y exigencias normativas, el CMI resulta
especialmente util porque ayuda a ordenar la estrategia, establecer prioridades y
definir responsabilidades claras para el control de gestién. Con ello, la empresa
puede avanzar hacia una toma de decisiones mas profesional, basada en

informaciodn verificable y no solo en la experiencia acumulada.

El disefio del modelo surge del diagnédstico estratégico desarrollado en el capitulo
anterior y de las nueve directrices estratégicas definidas para orientar a la empresa.
La salud financiera se establece como eje principal, de manera que los avances
logrados en clientes, procesos y aprendizaje contribuyan directamente a la liquidez,
la rentabilidad y la diversificacion de ingresos. Esta l6gica sera representada en el
mapa estratégico al final del capitulo.
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Ademas, el CMI facilita la definicién de indicadores que sean relevantes, factibles
de medir y utiles para identificar brechas de desempeno. También permite instalar
un ciclo de mejora continua, ya que ofrece un marco para detectar desviaciones y
proponer acciones correctivas de manera ordenada. En un entorno marcado por la
digitalizacién, la incorporaciéon de tecnologias como BIM y la transicion hacia
energias renovables y practicas sostenibles, el CMI se convierte en un instrumento

clave para alinear innovacion y sostenibilidad con los resultados del negocio.

En definitiva, el CMI actua como un puente entre la identidad estratégica de ABM
Electricidad y su ejecucion cotidiana, asegurando coherencia interna y foco en los

resultados.

6.2 Objetivos estratégicos por perspectiva

El Cuadro de Mando Integral organiza la estrategia en cuatro perspectivas que
permiten abordar el desempefio de manera integral y equilibrada (Kaplan & Norton,
2000):

Financiera

Evalua los resultados econdmicos de la empresa y su sostenibilidad, considerando

liquidez, rentabilidad y eficiencia en el uso de recursos.

Cliente

Analiza la percepcidn que tienen los clientes de la empresa y como se satisface sus

necesidades, mediante satisfaccion, fidelizacion y reputacion.
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Procesos internos

Examina la eficiencia y calidad de los procesos que permiten entregar valor,

incluyendo innovacion, control de calidad y sostenibilidad.

Aprendizaje y crecimiento

Evalua las capacidades internas necesarias para sostener la mejora continua, como

el desarrollo de competencias, la cultura organizacional y la integracion tecnoldgica.

A partir del diagnéstico estratégico y de las directrices definidas (D1-D9), se
establecieron los siguientes objetivos estratégicos que estructuran el CMI de ABM

Electricidad:

6.2.1 Perspectiva Financiera

Evalua los resultados econdmicos y la sostenibilidad del negocio, midiendo la

rentabilidad, la liquidez y la eficiencia en el uso de recursos.

e Mantener liquidez y bajo endeudamiento mediante una politica prudente de

reinversion.

Este objetivo busca resguardar la continuidad operacional y asegurar capacidad de
respuesta frente a variaciones en la demanda. La disciplina financiera es la base

para sostener el crecimiento de la empresa.
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e Diversificar ingresos a través de nuevos servicios en energias renovables y

mantenimiento industrial.

Con ello se disminuye la concentracion de riesgos y se estabilizan los flujos,

ampliando margenes y generando contratos de mayor recurrencia.

e Mejorar la rentabilidad mediante control del margen bruto y gestién del flujo

de caja proyectado.

Se promueve un seguimiento constante de los margenes y la proyeccién de caja, lo
que permite anticipar brechas, ajustar precios y calendarizar recursos de manera

eficiente.

6.2.2 Perspectiva del Cliente

e Aumentar la satisfaccion y fidelizacion mediante atencion personalizada y

medicion sistematica.

La empresa debe consolidar relaciones de largo plazo con herramientas como
encuestas y mediciones de satisfaccion, que traduzcan la voz del cliente en mejoras

concretas.

e Fortalecer la percepcion de proveedor confiable y de alta calidad.

La reputacién técnica constituye un activo diferenciador. La estrategia considera
visibilizar los estandares de calidad y el cumplimiento de plazos como sello de la

empresa.

6.2.3 Perspectiva de procesos internos
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Estandarizar procesos de calidad y control en todas las etapas del proyecto.

Se propone implementar listas de verificacion, hitos de control y registros de

evidencias como practicas transversales en disefio, montaje y cierre de proyectos.

Consolidar la especializacién técnica avanzada mediante metodologias vy
tecnologias de vanguardia.

El uso de herramientas como BIM y el control digital busca mejorar la coordinacién

interdisciplinaria, reducir retrabajos y optimizar la logistica de obra.

e Implementar un plan de sostenibilidad con clasificacién, reciclaje y

reutilizacion de materiales sobrantes.

Este objetivo responde a la necesidad de eficiencia y responsabilidad ambiental,
incorporando a la gestion de obra un enfoque en reduccién de residuos y

aprovechamiento de materiales.

6.2.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

e Desarrollar competencias técnicas y de liderazgo en el equipo (D7).
El cierre de brechas en normativa RIC, FV y gestién de proyectos se definid
como requisito para abordar mayor envergadura y complejidad, junto con el

desarrollo de liderazgo intermedio para sostener la ejecucion en paralelo.

e Fortalecer la cultura organizacional mediante difusion y adopcion de mision,
vision y valores (D1, D2, D3).
La alineacion cultural se trabajé como base de la disciplina operativa: mision
y vision se difundieron y los valores (Seguridad, Excelencia Técnica, Servicio,
Sostenibilidad e Integridad) se integraron en induccién, liderazgo y

evaluacion.
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6.2.5 Tabla objetivos estratégicos del CMI por perspectiva

Perspectiva Objetivo Estratégico Directriz
01. Mantener liquidez y bajo endeudamiento con 9
reinversion prudente.

. . 02. Diversificar ingresos (FV y mantenimiento
Financiera . . 9
industrial).
03. Mejorar rentabilidad (margen bruto y flujo de caja 9
proyectado).
0O4. Aumentar satisfacciény fidelizacién con medicion 4
. sistematica.
Cliente — .
05. Fortalecer reputacion de proveedor confiable y de 5
alta calidad.
06. Estandarizar procesos de calidad y control en 5
proyectos.
07. Consolidar especializacion técnica avanzada
Procesos Internos - 6
(BIM, control digital).
08. Implementar plan de sostenibilidad: clasificar, 3
reciclar y reutilizar sobrantes.
09. Desarrollar competencias técnicasy liderazgo. 7
Aprendizajey P y g

Crecimiento 010. Fortalecer cultura: mision, vision y valores 1923

institucionales. 7

Tabla 3 Objetivos estratégicos de ABM Electricidad
Fuente: Elaboracion Propia

6.3 Mapa Estratégico

El mapa estratégico constituye una de las representaciones centrales del Cuadro
de Mando Integral, pues muestra de manera grafica la relacion de causa y efecto
entre los objetivos de las distintas perspectivas. Su valor radica en que permite

comunicar la estrategia de forma clara, facilitar la alineacién organizacional y
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vincular los resultados financieros con las capacidades internas que los hacen
posibles. De acuerdo con la literatura reciente, el mapa estratégico “visually
illustrates the cause-and-effect relationships between strategic objectives across the
four BSC perspectives” (Madsen, 2025).

En el caso de ABM Electricidad SpA, el mapa refleja como los avances en
aprendizaje y crecimiento (O9 y O10) generan las competencias técnicas, el
liderazgo y la cultura organizacional necesarios para fortalecer los procesos internos
(06, O7 y 08). Una vez consolidados, estos procesos permiten mejorar la
coordinacion, garantizar calidad y aplicar practicas de sostenibilidad en la gestion

de obras.

La eficiencia e innovacidon logradas en los procesos internos tienen un impacto
directo en la perspectiva del cliente (O4 y O5). El cumplimiento de plazos, la calidad
técnica y la estandarizacién refuerzan la reputacion de ABM como proveedor
confiable, o que eleva la satisfaccion y fidelizacion de clientes, ademas de abrir

oportunidades de nuevos contratos.

Finalmente, los resultados en clientes se traducen en mejoras en la perspectiva
financiera (O1, O2 y O3). Esto se expresa en liquidez y control del endeudamiento,
diversificacion de ingresos hacia nuevas lineas de negocio y un control sistematico

de margenes y flujo de caja que sustenta la sostenibilidad a largo plazo.

En conjunto, el mapa estratégico integra sostenibilidad, innovacion tecnoldgica y
excelencia técnica como ejes transversales que guian la estrategia de ABM

Electricidad hacia un crecimiento rentable y diferenciado.
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MAPA ESTRATEGICO

Aumentar liquidez Controlar costos y Diversificar
y retabilidad mdrgenes ingresos

Mejorar satisfaccion de clientes Posicionar a ABM como referente

Fortalecer La cultura organizacional Desarrollo de liderazgo

llustracion 6 Mapa Estratégico.
Fuente: Elaboracion Propia

El mapa estratégico presentado organiza los objetivos en una secuencia de causa—
efecto que parte en la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, donde se ubican
las capacidades que permiten habilitar mejoras en la organizacién, como la
capacitacion, el liderazgo, la digitalizacion y la cultura. Estos elementos fortalecen
los Procesos Internos, expresados en la estandarizacion, la innovacion, el control
de costos y la seguridad, los cuales impactan directamente en la generacion de
valor hacia los Clientes. En este nivel, se consideran la fidelizacién, la captacién de
nuevos segmentos, la mejora de la experiencia y el desarrollo de relaciones de largo
plazo. Finalmente, todos estos factores se proyectan en la perspectiva Financiera,
orientada a la liquidez, la diversificacion, la rentabilidad y la estabilidad. De este
modo, el mapa permite visualizar de manera integrada cémo las capacidades

internas se traducen en resultados sostenibles para la organizacion.
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7. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS
Los lineamientos estratégicos constituyen un plan de accion orientado a materializar
la estrategia validada en los capitulos anteriores. Su propdsito es traducir los
objetivos del Cuadro de Mando Integral en acciones concretas que guien el trabajo
de la empresa durante los proximos periodos, manteniendo coherencia entre la

vision, los objetivos y la gestidn operativa.

7.1 Plan Estratégico por Perspectiva

7.1.1 Culturay Talento

Corto plazo: Difundir la mision, visién y valores en reuniones periddicas de equipoy

en la induccion de nuevos colaboradores, reforzando la identidad organizacional.

KPI: Porcentaje de colaboradores que declaran conocer mision, vision y valores.

Mediano plazo: Implementar capacitaciones breves en normativa eléctrica, energias
renovables y liderazgo intermedio, con espacios de retroalimentaciéon para medir

avances.

KPI: Horas promedio de capacitacion por trabajador y evaluacién de clima laboral.

7.1.2 Sostenibilidad y Responsabilidad Ambiental

Corto plazo: Instalar contenedores diferenciados en obra para clasificar plasticos,
carton, chatarra y residuos eléctricos, y designar un responsable por proyecto.
Separar y almacenar materiales eléctricos reutilizables para reincorporarlos en

proyectos futuros.

KPI: Porcentaje de residuos clasificados respecto del total generado.

64



Mediano plazo: Registrar mensualmente la cantidad de material reciclado vy
reutilizado, creando un indicador simple de sostenibilidad que pueda compartirse

con clientes para mostrar compromiso ambiental.

KPI: Porcentaje de material reciclado o reutilizado informado mensualmente.

7.1.3 Digitalizacion y Modernizacién de Procesos

Corto plazo: Usar planillas compartidas (Google Sheets o Excel) para controlar
avances, costos y materiales, ademas de checklists digitales simples en celulares

para estandarizar revisiones de seguridad y calidad.

KPI: Porcentaje de proyectos que utilizan herramientas digitales de control.

Mediano plazo: Migrar progresivamente a una plataforma digital ligera (Trello, Asana

o ClickUp) para centralizar informacion y facilitar el seguimiento remoto de obras.

KPI: Numero de procesos digitalizados respecto del total de procesos criticos.

7.1.4 Relacion con Clientes

Corto plazo: Entregar reportes digitales de cierre de proyecto con fotografias,
métricas basicas de calidad y evidencia del cumplimiento de plazos, fortaleciendo

la transparencia y la confianza.
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KPI: indice de satisfaccion del cliente (NPS) obtenido en encuestas postproyecto.
Mediano plazo: Posicionar a ABM como proveedor confiable mediante la difusién de
proyectos destacados en redes sociales y material comercial, usando casos de éxito

para atraer nuevos clientes.

KPI: Tasa de retencion de clientes y numero de proyectos destacados difundidos.

7.1.5 Finanzas y Sostenibilidad Econémica

Corto plazo: Crear un tablero financiero sencillo en Excel o Google Sheets con
indicadores de liquidez, margen bruto y flujo de caja proyectado, revisado
mensualmente. Definir un protocolo de reinversion prudente para fortalecer capital

de trabajo y mantener bajo el endeudamiento.

KPI: Margen bruto promedio mensual y razén de liquidez corriente.

Mediano plazo: Implementar un software contable o de gestion financiera que
integre facturacion, compras y proyecciones de flujo, consolidando informacion y

apoyando decisiones estratégicas.

KPI: Porcentaje de procesos financieros automatizados y cumplimiento de

proyecciones de flujo de caja.

7.2 Plan de Implementacion del CMI

La puesta en marcha del Cuadro de Mando Integral en ABM Electricidad debe
abordarse de forma progresiva y realista. Para ello se propone un plan estructurado
en fases, combinando la claridad de una secuencia cronologica con la definicion de

horizontes de corto y mediano plazo.
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7.21 Fase 1: Socializacién y preparacion (0-12 meses)

Corto plazo: Difundir el CMI al equipo en reuniones periddicas, explicando los
objetivos estratégicos y sus beneficios. Asignar responsables por perspectiva del

modelo segun los roles actuales.

Mediano plazo: Formalizar rutinas de seguimiento, con reuniones trimestrales para

revisar avances y discutir ajustes.

7.2.2 Fase 2: Piloto de indicadores criticos (0—12 meses)

Corto plazo: Seleccionar un conjunto reducido de indicadores iniciales —flujo de
caja, satisfaccion del cliente y avance de obra— y gestionarlos con herramientas

simples como Excel o Google Sheets.

Mediano plazo: Ampliar el conjunto de indicadores incorporando variables de

sostenibilidad y aprendizaje.

7.2.3 Fase 3: Ajustes y consolidacion (12—-24 meses)

Corto plazo: Analizar los resultados del piloto y ajustar indicadores que no generen

valor o resulten dificiles de medir.

Mediano plazo: Formalizar procesos como checklists de calidad y protocolos de
reciclaje, integrandolos en todas las obras. Consolidar un tablero de control con

revision mensual de indicadores clave.

7.2.4 Fase 4: Digitalizaciéon y expansion (24—-36 meses)
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Corto plazo: Migrar progresivamente el seguimiento de proyectos a plataformas

digitales ligeras

Mediano plazo: Integrar herramientas mas avanzadas como BIM y ampliar los
indicadores hacia nuevas lineas de negocio, como energias renovables y

mantenimiento industrial.

7.3 Implicancias de gestion para ABM Electricidad

La adopcion del CMI en ABM Electricidad implica cambios en la cultura, el liderazgo

y los procesos de gestidén que deben ser considerados para asegurar su éxito.

Cultura organizacional

La gestion estratégica requiere instaurar el habito de reuniones de seguimiento en
las que se revisen indicadores clave y se retroalimente al equipo sobre los avances.
La misién, visidbn y valores deben ser referentes permanentes en la toma de
decisiones y en la induccién de nuevos colaboradores, fortaleciendo el sentido de

pertenencia y el compromiso con la empresa.

Estructura y liderazgo

No es necesario crear nuevos cargos, sino asignar responsabilidades claras a los
roles existentes. El gerente general puede mantener la coordinacion global,
mientras que encargados de obra y administrativos gestionan indicadores
vinculados a su labor diaria. Esto distribuye la carga de gestion y fortalece el

liderazgo intermedio, generando corresponsabilidad y motivacion.

Procesos de gestidén y control
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Los procesos deben ser simples y funcionales para un equipo reducido. Esto implica
aplicar checklists digitales en obra, revisar mensualmente el flujo de caja y elaborar
reportes breves con evidencias fotograficas. EI CMI integra estas practicas en un
sistema coherente, alineando la operacion diaria con la estrategia general de la

empresa.

7.4 El CMI como Marco de Transformacion

Mas que un sistema de control, el Cuadro de Mando Integral se convierte para ABM
Electricidad en un marco de transformacion que orienta su crecimiento. A lo largo
de este capitulo se demostr6 que, con lineamientos claros, un plan de
implementacion realista y cambios en la gestion, la empresa puede avanzar hacia
una profesionalizacion de su estrategia sin perder la cercania y flexibilidad propias

de un equipo pequefio.

El CMI no solo organiza indicadores, sino que también impulsa la consolidacion de
una cultura compartida, fomenta la corresponsabilidad en el liderazgo y facilita
procesos de control mas ordenados. Estas transformaciones son el punto de partida
para que ABM fortalezca su competitividad y prepare el camino hacia nuevas lineas

de negocio, integrando innovacion y sostenibilidad como parte de su sello distintivo.

El desafio hacia adelante sera mantener la disciplina en el seguimiento y revisar
periddicamente los indicadores, de manera que el CMI evolucione junto con la
empresa. Con ello, ABM Electricidad contara con una herramienta dinamica que no
solo mide, sino que también inspira y proyecta su desarrollo estratégico hacia el

futuro.
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8. CONCLUSIONES

8.1 Conclusiones Generales

El desarrollo de esta investigacion permitié constatar que la aplicaciéon del Cuadro
de Mando Integral en una pyme del sector eléctrico como ABM Electricidad no solo
es factible, sino altamente necesaria para enfrentar los desafios de sostenibilidad,
competitividad y profesionalizacion de la gestion. A través del diagndstico
estratégico realizado en capitulos anteriores, quedo en evidencia que la empresa
cuenta con fortalezas valiosas —como la fidelizaciéon de clientes, la reputacion
técnica en el mercado y una base financiera relativamente estable—, pero al mismo
tiempo enfrenta debilidades estructurales, tales como la ausencia de una mision y
vision formalizadas, la falta de indicadores de gestion consistentes y la carencia de
un plan sistematico de capacitacion. Estas carencias, si bien son comunes en
muchas pymes del sector, constituyen un riesgo para el crecimiento ordenado y la

consolidacion de la empresa en un mercado cada vez mas competitivo y regulado.

La formulaciéon de nueve directrices estratégicas surgié como respuesta a estas
condiciones. Estas directrices no solo sintetizan el analisis interno y externo, sino
que también definen el marco de referencia para orientar a ABM en su desarrollo.
Su valor radica en que conectan la identidad institucional con las exigencias del
entorno, asegurando que cada decision de gestion tenga un fundamento
estratégico. De este modo, el disefio del CMI no parti6 de cero, sino que se

construy6 sobre un diagndstico realista y adaptado a la naturaleza de la empresa.

La construcciéon del Cuadro de Mando Integral significé un paso clave en este
proceso. Traducir las directrices en diez objetivos estratégicos organizados en las
cuatro perspectivas de Kaplan y Norton permitié a la empresa visualizar, por primera
vez, un esquema integral de gestion que conecta aprendizajes, procesos internos,

clientes y resultados financieros. Este modelo mostr6 que los logros en
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competencias técnicas, liderazgo y cultura organizacional no son un fin en si
mismos, sino un medio para mejorar procesos, satisfacer a los clientes y, en
consecuencia, alcanzar la rentabilidad y sostenibilidad financiera que la empresa
necesita. La légica de causa y efecto del mapa estratégico clarifico estas relaciones

y entregd a ABM un marco visual y conceptual que ordena sus prioridades.

El capitulo de implementacion (Cap. 7) reforzé esta vision al transformar el disefio
en propuestas concretas. Los lineamientos estratégicos presentados ofrecen un
conjunto de acciones realistas en areas como cultura, sostenibilidad, digitalizacion,
relacion con clientes y finanzas. El plan de implementacion en fases mostré que es
posible iniciar con pasos simples, como la socializacién del CMI y un piloto de
indicadores basicos, y avanzar gradualmente hacia la consolidacion de procesos y
la digitalizacion de la gestion. Las implicancias de gestion, por su parte, evidenciaron
que el CMI impactara en la cultura organizacional, al instalar rutinas de revision y
retroalimentacion; en la estructura, al distribuir responsabilidades de manera mas
clara; y en los procesos, al transformar practicas aisladas en un sistema integrado

y alineado con la estrategia.

En términos generales, las conclusiones de este estudio indican que ABM
Electricidad se encuentra en un punto de inflexidn: o consolida una gestion
estratégica profesionalizada, o corre el riesgo de que su crecimiento se vea limitado
por la improvisacién y la dependencia de la experiencia individual. EI CMI aparece
como la herramienta que puede marcar la diferencia, al proporcionar orden,
disciplina y claridad en la toma de decisiones. Mas aun, al estar adaptado a la
realidad de una pyme pequena, el modelo evita caer en la complejidad excesiva que

muchas veces desincentiva su aplicacion en empresas de menor tamafio.

En definitiva, la principal conclusion de este trabajo es que el CMI no es solo un
sistema de control, sino un instrumento de transformacion estratégica. Para ABM

Electricidad, representa la oportunidad de fortalecer su identidad, mejorar su
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capacidad de respuesta, diversificar sus ingresos y asegurar un crecimiento
sostenible en el tiempo. El valor del CMI radica tanto en los indicadores que propone
como en el cambio cultural y organizacional que promueve, convirtiéndose en el

puente entre la vision de la empresa y su ejecucion cotidiana.

8.2 Contribuciones del Estudio

Este estudio aporta tanto en el plano practico de la gestion empresarial como en el
ambito académico, mostrando que el Cuadro de Mando Integral puede ser una
herramienta eficaz para pequefas y medianas empresas del sector eléctrico,

siempre que se adapte a sus caracteristicas y capacidades.

En el plano practico, la investigacion ofrece a ABM Electricidad una herramienta de
gestidn estratégica concreta y aplicable. El disefio del CMI, con sus objetivos,
indicadores y mapa estratégico, constituye una hoja de ruta que permitira a la
empresa alinear sus decisiones diarias con un marco estratégico claro. La principal
contribucion es que el modelo no quedd en un plano tedrico, sino que se tradujo en
lineamientos especificos en cinco areas clave: cultura y talento, sostenibilidad,
digitalizacién, relacion con clientes y finanzas. Esto proporciona a la gerencia un
conjunto de orientaciones directas y un plan de implementacién en fases, que puede

aplicarse de manera gradual y realista, considerando el tamafo y recursos de ABM.

El estudio también contribuye a la profesionalizacion de la gestion en pymes, un
aspecto que suele ser critico en este tipo de empresas. Muchas veces, la
administracion depende en exceso de la experiencia de la gerencia o de las
relaciones personales, lo que genera fragilidad frente a cambios en el entorno. Este
trabajo demuestra que, aun con un equipo reducido, es posible instalar practicas de
gestidén estratégica formales, como el uso de indicadores y la realizacion de
reuniones periodicas de revision, que aumentan la disciplina organizacional y

disminuyen la dependencia de decisiones individuales.
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En el plano académico, la investigacion se conecta con la literatura existente sobre
el Balanced Scorecard, aportando un caso de aplicacién adaptado a la realidad de
una pyme chilena de ingenieria eléctrica. Aunque Kaplan y Norton (1992, 2000,
2004) plantearon el CMI originalmente en un contexto de grandes empresas, esta
tesina muestra que el modelo puede escalarse y simplificarse para empresas de
menor tamano, sin perder su esencia. Al mismo tiempo, se incorporaron
dimensiones contemporaneas, como la sostenibilidad (ESG), la digitalizacién de
procesos Yy la cultura organizacional, ampliando el alcance tradicional del CMI. Este
enfoque responde a la necesidad de adaptar los marcos conceptuales a los desafios

actuales de las empresas en América Latina.

Otra contribucién académica relevante es que el trabajo resalta la importancia de
considerar el CMI no solo como un sistema de medicidon, sino como un marco de
transformacion cultural y organizacional. En el caso de ABM, el modelo impulsa la
instalaciéon de rutinas de gestion, la asignacién de responsabilidades y el
fortalecimiento del liderazgo intermedio, mostrando que el impacto del CMI
trasciende el ambito financiero y alcanza la esencia misma del funcionamiento de la

empresa.

Finalmente, el estudio aporta un valor diferencial al integrar teoria y practica. Por un
lado, dialoga con la literatura de gestion estratégica y el Balanced Scorecard; por
otro, ofrece a una empresa real un modelo de aplicacion inmediata. Esta dualidad
refleja el espiritu de una tesina de MBA: producir un conocimiento util que no se
quede en el plano académico, sino que contribuya a la solucién de problemas

concretos de gestion.
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8.3 Limitaciones del Trabajo

Si bien este estudio aporta un marco estratégico valioso para ABM Electricidad,
también presenta limitaciones que deben reconocerse. En primer lugar, el alcance
se centré unicamente en el disefio conceptual del CMI, sin avanzar hacia su
implementacion practica. Esto implica que los resultados aun no han sido validados

en la operacion cotidiana de la empresa.

En segundo lugar, los indicadores estratégicos definidos carecen de metas
numeéricas especificas y de un sistema de seguimiento en tiempo real. Para que el
CMI logre su maximo impacto, sera necesario que la empresa complemente este
trabajo con la fijacion de metas concretas y el desarrollo de un tablero digital de

control.

Finalmente, la investigacion se aplic6 a un caso unico, lo que limita su
generalizacion. Si bien las conclusiones ofrecen aprendizajes valiosos para otras
pymes del sector eléctrico, cada organizacion presenta condiciones distintas que

requeriran ajustes al modelo propuesto.

En sintesis, estas limitaciones no reducen el valor del estudio, sino que marcan el
camino para etapas futuras, donde el CMI pueda evolucionar desde el disefio hacia

su implementacién y evaluacion efectiva.
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8.4 Proyecciones futuras

La implementacion del Cuadro de Mando Integral (CMI) abre para ABM Electricidad
diversas posibilidades que trascienden el disefio inicial presentado en este estudio.
En el plano interno, el modelo puede evolucionar desde un esquema conceptual
hacia un sistema operativo con indicadores revisados periodicamente y metas
cuantitativas claras. La digitalizacion del seguimiento permitira centralizar datos de
proyectos, finanzas y satisfaccion de clientes, reduciendo la dependencia de

controles manuales.

La sostenibilidad se proyecta como un eje diferenciador. El registro sistematico de
practicas de reciclaje, reutilizacion y eficiencia energética no solo reducira costos,
sino que posicionara a la empresa frente a clientes como un proveedor
comprometido con criterios ESG. En un contexto donde la sostenibilidad gana peso

en licitaciones y proyectos, esto puede transformarse en una ventaja competitiva.

El CMI también facilitara la diversificacion hacia nuevas lineas de negocio, como
mantenimiento industrial, sistemas fotovoltaicos y soluciones de domdtica,
fortaleciendo la resiliencia frente a variaciones en la demanda tradicional. En el
ambito organizacional, permitira consolidar el liderazgo intermedio y la cultura de
gestién participativa, promoviendo decisiones compartidas y evitando la sobrecarga

de la gerencia general.

Desde una perspectiva académica, el estudio abre oportunidades para futuras
investigaciones aplicadas en pymes del sector eléctrico y de la construccion en Chile
y Latinoamérica. Replicar este modelo permitira contrastar experiencias y adaptar

el Balanced Scorecard a distintos contextos empresariales.

En sintesis, el CMI no debe entenderse como un proyecto concluido, sino como un

proceso dinamico que crecera junto con la empresa.
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