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Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo principal proponer el redisefio del Balanced
Scorecard (BSC) de una empresa inmobiliaria en la provincia del Guayas, integrando el software
Power Bl como herramienta tecnoldgica de soporte. La propuesta surge ante la necesidad de
superar las limitaciones del sistema actual basado en Excel, el cual presenta deficiencias en la
estandarizacion de procesos, trazabilidad de indicadores clave y agilidad en la toma de
decisiones estratégicas. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con un enfoque mixto
cualitativo-cuantitativo. Se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas, encuestas a los
administradores de plaza, analisis FODA, redefinicion de objetivos estratégicos bajo el enfoque
SMART vy la elaboracién de un prototipo interactivo en Power BI. Este proceso permitio detectar
debilidades en el modelo anterior, como la falta de alineacion entre los KPIs y los objetivos
organizacionales, la ausencia de una visién compartida y la dificultad para monitorear el
desempefio en tiempo real. Como resultado, se desarroll6 un BSC actualizado, soportado en un
dashboard que facilita la visualizacion dinamica de indicadores por perspectiva. Se concluye que
la integracion del enfoque estratégico con Power Bl constituye una solucion viable y replicable
para el sector inmobiliario.

Palabras Clave: Indicadores clave de desempefio, Power BI, Transformacion digital,

Gestion estratégica.



Abstract

The main objective of this project to propose the redesign of the Balanced Scorecard
(BSC) of a real estate company in the province of Guayas, integrating the Power Bl software as a
technological support tool. The proposal arises from the need to overcome the limitations of the
current Excel-based system, which has deficiencies in the standardization of processes,
traceability of key indicators and agility in strategic decision-making. The methodology used
was applied, with a mixed qualitative-quantitative approach. Semi-structured interviews, surveys
of the plaza administrators, SWOT analysis, redefinition of strategic objectives under the
SMART approach and the elaboration of an interactive prototype in Power Bl were carried out.
This process made it possible to detect weaknesses in the previous model, such as the lack of
alignment between KPIs and organizational objectives, the absence of a shared vision, and the
difficulty in monitoring performance in real time. As a result, an updated BSC was developed,
supported by a dashboard that facilitates the dynamic visualization of indicators by perspective.
It is concluded that the integration of the strategic approach with Power Bl constitutes a viable
and replicable solution for the real estate sector.

Keywords: Key performance indicators, Power Bl, Digital Transformation, Strategic

management.
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Capitulo 1



1. INTRODUCCION

El control de gestion en las organizaciones es fundamental para ayudar a lograr sus
objetivos estratégicos y operativos. Este proceso permite a las empresas medir su rendimiento,
supervisar los costos y el presupuesto, y optimizar la eficiencia de los procesos. Por lo cual, este
conjunto de herramientas y practicas permite la toma decisiones basadas en datos y asi lograr
ajustar sus estrategias en tiempo real (Esade, 2025).

En este sentido, el objeto de estudio de esta investigacion es una empresa privada de
bienes inmobiliarios que tiene como actividad principal establecer contratos de arrendamiento
con empresas 0 sucursales de reconocidas marcas, a las que en este trabajo se denominaran
“concesionarios”. Estos concesionarios buscan posicionar estratégicamente sus locales
comerciales en plazas que les permitan acceder a nuevos segmentos de consumidores.

La empresa, en respuesta a esta demanda, ofrece ubicaciones en seis sectores clave de la
provincia del Guayas: Durén, Via a Salitre, Bastion Popular, Pascuales, La Joya y Via a Daule.
Esta diversificacion le ha permitido ampliar su alcance comercial y captar una demanda creciente
de espacios comerciales en zonas urbanas de alta circulacion.

La estructura organizacional de la empresa se compone principalmente de siete
administradores, cada uno encargado de la gestion de una plaza especifica. Ademas, cuenta con
la participacion del gerente general y una asesora externa perteneciente a una consultora
financiera, cuya funcion es supervisar que los procesos contables tanto internos como externos se
ejecuten de manera adecuada y conforme a las normativas vigentes.

Sin embargo, a medida que la empresa ha expandido su cobertura territorial se ha puesto
en evidencia la necesidad urgente de adoptar soluciones tecnoldgicas integradas que permitan

centralizar la informacidn, estandarizar los procesos y fortalecer la toma de decisiones



estratégicas en tiempo real. Por lo cual se espera que el desarrollo de este estudio proporcione
una herramienta de control de gestion que se ajuste a las necesidades de la organizacién y le

permita alcanzar sus objetivos.
1.1 Descripcion del Problema

A mediados de 2012, la empresa inicié operaciones con una sola sucursal en Bastion
Popular, al norte de Guayaquil. En sus inicios, la gestion centralizada facilitaba la coordinacion
operativa y administrativa. Sin embargo, a partir de 2014, la empresa experimentd un proceso de
expansién con nuevas sucursales en distintas zonas estratégicas de la provincia del Guayas.

Con el crecimiento, se delegaron funciones a administradores independientes, lo que
generd una falta de estandarizacion en los modelos de gestién. Esta situacion ha derivado en
disparidades en el desempefio entre sucursales; mientras algunas mantienen relaciones
comerciales estables, otras enfrentan dificultades operativas y de sostenibilidad.

Actualmente, la empresa utiliza su herramienta de gestion, balanced scorecard basada en
Excel, lo que dificulta la toma de decisiones oportunas y precisas. Este sistema requiere una
considerable inversion de tiempo para recopilar y procesar la informacion necesaria. Ademas, los
indicadores empleados no se fundamentan en métricas especificas ni en parametros de
evaluacion claros, lo que impide un seguimiento adecuado del desempefio y limita la proyeccion
hacia un crecimiento sostenible.

En resumen, este problema se origina en la ineficiencia de los procesos administrativos,
producto de la ausencia de estandares definidos, asi como en la falta de acciones correctivas,
consecuencia de sistemas de gestion que no se ajustan a las necesidades de la empresa para

obtener informacidn oportuna que respalde una adecuada toma de decisiones.



1.2 Justificacion del Problema

La descentralizacion de funciones y la falta de estandarizacion en los modelos de gestion
de la empresa inmobiliaria objeto de estudio, ha generado notorias diferencias en el desempefio
entre las sucursales, lo que evidencia la necesidad de una herramienta de control que permita
monitorear de forma integral y consistente la operacion del negocio.

Dado que, la organizacion basa su sistema de seguimiento en una herramienta
desarrollada en Excel, la cual presenta limitaciones en cuanto a la agilidad, confiabilidad y
trazabilidad de la informacion. Como consecuencia, la alta direccién enfrenta barreras para tomar
decisiones fundamentadas y proactivas que impulsen la mejora continua y la sostenibilidad
empresarial.

Por lo cual, la eficiencia en la generacidn de reportes, la consistencia en los indicadores
de desempefio entre sucursales, el nivel de cumplimiento de metas comerciales y el uso de
métricas estandarizadas constituyen las variables de mayor interés a resolver en esta
investigacion.

En este contexto, la solucién al problema permite no solo reducir las disparidades entre
sucursales, sino también fortalecer la coordinacidn interdepartamental, optimizar los procesos de
analisis y mejorar la capacidad de respuesta ante cambios del entorno facilitando asi la
identificacion oportuna de desviaciones y areas criticas.

Desde una perspectiva académica, el estudio es pertinente, ya que responde a la
necesidad de las organizaciones modernas de adoptar herramientas que mejoren la trazabilidad
de resultados, la eficiencia en el analisis de datos y la efectividad en la toma de decisiones. Estos
elementos son fundamentales para garantizar la sostenibilidad y competitividad de las empresas

del sector inmobiliario en un entorno cada vez méas dindmico y demandante.



1.3 Objetivos
1.3.1 Obijetivo general

Proponer el redisefio del Balanced Scorecard con enfoque estratégico para una empresa
inmobiliaria en la provincia del Guayas, integrando el software Power Bl, con el fin de optimizar

la visualizacidn, el andlisis y el seguimiento estratégico de los indicadores clave de gestion.
1.3.2 Objetivos especificos

1. Analizar los indicadores clave de desempefio (KPIs) actualmente empleados en el
Balanced Scorecard, mediante la revision documental y la realizacion de entrevistas con
los responsables de cada plaza, con el fin de evaluar su alineacién con los objetivos
estratégicos de la empresa y su capacidad para reflejar el desempefio real.

2. Disefar un dashboard interactivo en Power Bl, utilizando los datos recopilados de los
KPIs para facilitar el monitoreo y analisis en tiempo real del desempefio organizacional.

3. Identificar oportunidades de mejora en los procesos administrativos y financieros de la
empresa inmobiliaria, a partir del anlisis de los datos historicos recopilados durante el
disefio del dashboard en Power BI, para fortalecer la eficiencia operativa y financiera de

la organizacion.
1.4 Marco tedrico

El presente marco tedrico constituye la base conceptual, legal, referencial y metodol6gica
fundamental para analizar los factores que inciden en la gestion estratégica y operativa de una
empresa inmobiliaria que opera con multiples sucursales. En este contexto, se examinan los
principios del Balanced Scorecard (BSC) como una herramienta integral para el control de

gestion, asi como la aplicacion de indicadores clave de desempefio (KPIs) orientados al



monitoreo de resultados estratégicos, y la incorporacién de Power Bl como una plataforma
robusta para la integracion, visualizacion y anélisis interactivo de datos. En conjunto, estos
elementos permiten comprender cdmo optimizar la eficiencia organizativa, unificar criterios de
evaluacion entre distintas unidades operativas y reforzar la toma de decisiones basada en

informacion precisa y oportuna.
1.4.1 Marco conceptual

1.4.1.1 Balanced Scorecard

El crecimiento empresarial genera oportunidades, pero también desafios en la
estandarizacion de procesos y el control del desempefio. En este contexto, la empresa estudiada
presenta un Balanced Scorecard (BSC) con perspectivas poco integradas, lo que limita su
efectividad.

Segln Kaplan y Norton (1996), el BSC evoluciond de ser un sistema de medicién a una
herramienta estratégica que traduce la vision en objetivos e indicadores. Su modelo clasico
incluye cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje. Sin embargo,
muchas organizaciones priorizan solo las dimensiones financieras y de talento humano,
perdiendo su enfoque integral.

Como alternativa, Neely et al. (2002) proponen el Performance Prism, que considera
cinco dimensiones: satisfaccion y contribucion de los stakeholders, estrategias, procesos y
capacidades. Este modelo equilibra el enfoque hacia todos los grupos de interés y promueve una
relacion bidireccional entre la organizacion y sus partes interesadas. Su flexibilidad lo hace ideal

para entornos complejos y cambiantes.



Tabla 1l

Comparacion entre Balanced Scorecard vs. Performance Prism

Criterio Balanced Scorecard Performance Prism
Enfoque Estrategia y medicion del Relacion integral con los
Principal desempefio. stakeholders

) ) ) Stakeholders, Contribuciones,
) Financiera, Cliente, Procesos .
Perspectivas o Estrategias, Procesos,
Internos, Aprendizaje.

Capacidades
Adaptable dependiendo de la
Estructura Definida. ) B L
situacion de la organizacion
Claridad, alineacién estratégica, Inclusividad, adaptabilidad a
Fortalezas . .
uso extendido contextos cambiantes

Fuente: Elaboracion propia
1.4.1.2 Transformacion digital en la gestion empresarial

La transformacion digital ya no es opcional, sino esencial para las empresas. No se trata
solo de incorporar tecnologia, sino de repensar como operan, se relacionan y generan valor.
Laudon y Laudon (2020) destacan que los sistemas de informacién permiten automatizar
procesos, mejorar la eficiencia y tomar decisiones basadas en datos. Herramientas como Power
BI facilitan el analisis en tiempo real de KPlIs, fortaleciendo la toma de decisiones estratégicas
(Microsoft, 2023).

Segun informes del sector un ejemplo concreto se observa en el sector inmobiliario,
donde empresas como Century 21 han implementado Power Bl para integrar datos de ventas,
ocupacion y comportamiento del cliente. Esto les ha permitido visualizar tendencias, anticipar
demandas del mercado y optimizar la gestion comercial, mejorando su capacidad de reaccion y

adaptabilidad.



Ademas, la digitalizacion permite comprender mejor al cliente y adaptarse a sus
necesidades. Chaffey y White (2011) afirman que el uso inteligente de la informacién mejora el
rendimiento y crea ventajas competitivas sostenibles. Desde una perspectiva estratégica, Porter
(1996) sostiene que la diferenciacion basada en actividades que agregan valor es clave, y la
tecnologia es un facilitador esencial para lograrlo.
1.4.1.3 Indicadores de desempefio (KPIs)

Los KPIs son métricas que permiten medir objetivamente el desempefio organizacional
frente a sus metas. En el sector inmobiliario, se utilizan para monitorear la rentabilidad,
velocidad de ventas, ocupacion de inmuebles y satisfaccion del cliente (Parmenter, 2015).
Kaplan y Norton (1996) destacan que los KPIs son esenciales para ejecutar la estrategia,
alineando procesos con resultados esperados.

Para ser efectivos, los KPIs deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
temporales (SMART) (Niven, 2006). En este sector, se agrupan en financieros (ROI, flujo de
caja), operativos (velocidad de venta, tasa de conversion) y no financieros (calidad del servicio,
satisfaccion del cliente) (Kerzner, 2011; Marr, 2012). Con la digitalizacién, surgen nuevos KPIs

como trafico web o efectividad de campafias digitales (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

Tabla 2

Ejemplos de KPIs por categoria

Categoria Indicadores Clave (KPIs)

) ) Retorno sobre la inversion (ROI), margen de ganancia
Financieros . . .
por proyecto, flujo de caja operativo

) Velocidad de venta (dias promedio en cerrar una
Operativos y B
operacion), tasa de conversion de prospectos




) _ Nivel de satisfaccion del cliente (NPS), nimero de
No financieros .
reclamos o quejas

o Trafico web mensual, tasa de clics (CTR) en campafias
Digitales o )
digitales, leads generados en linea

Fuente: Elaboracion propia
1.4.1.4 Objetivos SMART

El concepto de objetivos SMART nace como una herramienta Util para establecer metas
que sean claras, alcanzables y alineadas con los objetivos generales de una organizacion. La
palabra SMART es un acrénimo en inglés que resume cinco caracteristicas clave que deben tener
los objetivos bien formulados: Specific (especificos), Measurable (medibles), Achievable
(alcanzables), Relevant (relevantes) y Time-bound (con un plazo definido).

Uno de los primeros en hablar de este enfoque fue George T. Doran (1981), quien
propuso que los objetivos deben estar claramente definidos para evitar ambigtedades. En sus
propias palabras: “There’s a S.M.A.R.T. way to write management’s goals and objectives”
(Doran, 1981, Management Review). Doran sostenia que, al formular metas claras y
cuantificables, las organizaciones podian mejorar tanto la planificacion como el desempefio de
Sus equipos.

Aunque no utilizo el término SMART, Peter Drucker (1954) contribuyd
significativamente a esta légica al introducir el enfoque conocido como Management by
Objectives (MBO). Para Drucker, la clave estaba en poder medir los resultados: “Lo que no se
puede medir, no se puede gestionar” (The Practice of Management, 1954), una frase que sigue
vigente y que resalta la importancia de establecer metas evaluables y orientadas a resultados

concretos.



En tiempos mas recientes, Paul R. Niven (2006) llevé este concepto al ambito del
Balanced Scorecard (BSC), argumentando que los objetivos estratégicos deben cumplir con los
criterios SMART para poder traducirse adecuadamente en indicadores de gestion. Como él
mismo sefiala: “los objetivos estratégicos deben ser SMART para asegurar su adecuada
traduccion en indicadores de desempefo” (Niven, 2006, Balanced Scorecard Step-by-Step). De
este modo, se fortalece la alineacion entre la estrategia organizacional y el sistema de medicion y

control.

1.4.1.5 Enfoque estratégico

El enfoque estratégico en las organizaciones se entiende como el conjunto de decisiones
y acciones planificadas que buscan alcanzar una ventaja competitiva sostenible a largo plazo.
Este enfoque implica la alineacidn de los recursos, capacidades y procesos internos de la
empresa con las oportunidades y amenazas que plantea su entorno, permitiéndole adaptarse,
innovar y sobresalir en su sector.

Una de las teorias mas influyentes en este campo es la Teoria de la Ventaja Competitiva,
propuesta por Michael Porter (1985). Segun el autor, “la estrategia consiste en crear una posicion
unica y valiosa, involucrando un conjunto diferente de actividades” (Competitive Advantage).
Porter identifica tres estrategias genéricas a través de las cuales las organizaciones pueden
alcanzar un desempefio superior: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque. Estas estrategias
buscan posicionar a la empresa de manera distintiva dentro del mercado, permitiéndole captar
valor de manera sostenida frente a sus competidores.

En contraste, la Teoria Basada en Recursos (Resource-Based View, RBV), desarrollada
por autores como Jay Barney (1991), plantea que la fuente principal de la ventaja competitiva no

reside en la estructura del mercado, sino en los recursos y capacidades internas de la
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organizacion. Segun Barney, los recursos deben cumplir con cuatro caracteristicas clave para

generar ventajas sostenibles: ser valiosos, raros, inimitables y organizados, lo que se conoce

como el marco VRIO. En sus palabras: “las empresas logran ventajas sostenibles cuando poseen

recursos estratégicos que sus competidores no pueden replicar” (Firm Resources and Sustained

Competitive Advantage, 1991).

Tabla 3

Comparacion entre teorias de Porter y Barney

Aspecto

Michael Porter (1985)

Jay Barney (1991)

Enfoque principal

Posicionamiento externo en la

industria

Recursos y capacidades

internas de la empresa

Fuente de ventaja

competitiva

Estrategias genéricas: costo,

diferenciacion, enfoque

Recursos valiosos, raros,

inimitables y organizados

Vision estratégica

Externa (analisis de la competencia

y la industria)

Interna (andlisis de activos,

conocimientos y capacidades)

Nivel de andlisis

Industria y mercado

Empresa (recursos y

capacidades)

Ejemplo tipico

Ser el més barato del sector

(liderazgo en costos)

Tener una marca, cultura o

tecnologia Unica

Fuente: Elaboracion propia
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1.4.2 Marco legal o normativo

1.4.2.1 International Organization for Standardization (1SO) 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 establece directrices para implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC), clave para mejorar el desempefio organizacional y facilitar decisiones
estratégicas. El numeral 4.1 destaca la importancia de analizar factores internos y externos que
afectan los resultados. El 7.1.1 exige garantizar recursos adecuados, alineados con los objetivos
estratégicos. Finalmente, el apartado 9.1 enfatiza métodos eficaces para medir y evaluar el
desempefio, lo cual se relaciona directamente con el redisefio del BSC y el uso de Power Bl
(ISO, 2015).
1.42.2 COBIT 2019

El marco COBIT 2019 en su Capitulo 4, promueve la alineacion entre la gobernanza de
Tl y los objetivos empresariales, generando valor mediante el uso eficiente de la tecnologia. El
apartado 4.2 introduce el dominio APO (Alinear, Planificar y Organizar), que establece las bases
para una gestion de T1 orientada a la estrategia. Este enfoque impulsa decisiones estructuradas,
optimizacion de recursos e integracion de herramientas digitales como Power Bl, en linea con el

redisefio del BSC (ISACA, 2019).

1.4.2.3 Ley Orgénica de Transformacion Digital y Audiovisual

La Ley Orgéanica de Transformacion Digital y Audiovisual, vigente en Ecuador desde
2023, establece el marco normativo para promover la digitalizacion de procesos en los sectores
publico y privado. Esta ley impulsa el uso de tecnologias emergentes, la automatizacion de
procesos y la toma de decisiones basada en datos, lo cual respalda directamente la adopcion de

herramientas como Power Bl para fortalecer la gestion estratégica empresarial (Ecuador, 2023).
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1.4.3 Marco referencial

A lo largo de los ultimos afios, distintas investigaciones han puesto en evidencia la
utilidad del Balanced Scorecard (BSC) como una herramienta clave para gestionar la estrategia
empresarial y traducirla en resultados concretos. Sin embargo, los cambios en el entorno
tecnoldgico y las nuevas demandas del mercado han motivado la necesidad de redisefiar este
modelo, incorporando soluciones digitales que permitan una visualizacion mas clara de los
indicadores clave y una toma de decisiones mas agil.

Segun Villacis Zambrano (2019), quien plantea un BSC adaptado a una empresa
inmobiliaria de Quito en su trabajo enfatiz6 que la perspectiva de “clientes” no representaba un
simple ingreso para la empresa, sino que iba més all4 e implicaba una experiencia del usuario
con una atencion personalizada que invitaba al mismo a sentirse comoda sin que esto implique
generar un gasto para la empresa.

Para Callupe Martinez et al. (2020) la aplicacion del BSC permitié mejoras en la mayoria
de los indicadores financieros como rentabilidad, apalancamiento y gestion, sin embargo, la
perspectiva financiera y de clientes del BSC son las que mas inciden en estas ratios. Lo que
evidencia gue esta herramienta estratégica permite una vision integral de la empresa y su
aplicacidn es beneficiosa para la mejora de la gestion financiera.

En la opinion de Scheri (2021), el BSC obliga a los actores estratégicos a identificar
explicitamente las relaciones de causa-efecto entre las cuatro perspectivas. Este control continuo
y el trabajo sobre el resultado de los indicadores contribuyen a que la empresa aprenda de los
hechos y evalle claramente su estrategia, incrementando las probabilidades de éxito competitivo

en el mercado.
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De forma complementaria, Pérez Castro (2021) presenta el redisefio del BSC con un
enfoque digital, aplicado a una empresa del sector logistico en donde integré el software Power
Bl como una herramienta &gil para el analisis y la toma decisiones que permite anticiparse a
resultados desfavorables para el entorno de la empresa.

Adicionalmente Apolinario Quintana et al. (2025) desarrolla un enfoque innovador al
aplicar el Marco TOE (Technology, Organization and Environment), el mismo que incorpora una
quinta perspectiva, la ‘ambiental’, orientada a responder a las exigencias de sostenibilidad como

eje estratégico alineado con la competitividad empresarial contemporanea.
1.4.4 Marco metodoldgico

Segun Olmedo (2017), en su tesis "Propuesta de un modelo de gestion de Balanced
Scorecard aplicado a la empresa de construccion y fiscalizacion de obras civiles Planning and
Construction Ingenieros Consultores Cia. Ltda." Ofrece un modelo de gestion de BSC del cual se
destaca que un analisis interno y externo exhaustivo, deriva en un FODA actualizado que sirve
como punto de partida para comprender la situacion real de la organizacion.

Por otro lado, Acebo y Chalco (2023) en su trabajo "Disefio de un Cuadro de Mando
Integral — Balanced Scorecard — para una empresa importadora y distribuidora de vidrio,
aluminio y otros materiales de construccion en la ciudad de Quito™ proporciona los objetivos
SMART (Especificos, Medibles, Alcanzables, Relevantes y con Plazo de tiempo determinado)
por sus siglas en inglés, como herramienta que permite la claridad para que las metas sean claras,

cuantificables y accionables.
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Capitulo 2



2. METODOLOGIA.

El presente estudio se enmarca en una investigacion de tipo aplicada y descriptiva, ya que
busca proponer una solucién tecnolégica concreta —el redisefio del Balanced Scorecard mediante
Power Bl— para mejorar el control de gestion en una empresa inmobiliaria. EI enfoque es
cualitativo-cuantitativo (mixto), dado que se utilizaran tanto datos numericos (indicadores de
desempefio) como informacidn cualitativa (entrevistas y observaciones) para comprender la
situacion actual y validar la propuesta desarrollada.

Para la recoleccion de datos, se emplearan técnicas como la revision documental de reportes
internos del primer trimestre del BSC, encuestas y entrevistas semiestructurada a los
administradores de cada plaza y al gerente general. Estas entrevistas permitiran identificar los
indicadores clave actualmente utilizados, las dificultades en la gestion de la informacion y las
expectativas respecto al uso de herramientas digitales. La triangulacion de estas fuentes garantizara
una vision integral del problema y de las oportunidades de mejora.

En cuanto al andlisis de datos, se utilizaran herramientas como Microsoft Excel para la
depuracién inicial de la informacion y Power Bl para el disefio del dashboard interactivo. Esta

plataforma permitira integrar, visualizar y analizar los KPIs de forma dindmica.
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Figura 1

Diagrama de metodologia
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2.1 Mapa de actores

Se inicid desarrollando un mapa de actores o también conocido como mapa de stakeholders,
el mismo que en su primera etapa permitié identificar y clasificar a los individuos y grupos clave
involucrados en la problematica abordada en este proyecto. Los actores que participan en la
problematica son: los concesionarios, clientes externos, inversionistas, director, asesora externa,
gerente general y administradores. Como parte del andlisis, los actores se categorizaron dependiendo
su nivel de involucramiento, lo que ayudd a comprender en profundidad las dindmicas, interacciones

y relaciones que influyen directamente en el funcionamiento de la empresa inmobiliaria.

17



2.2 Levantamiento de informacion

Durante la primera etapa del proyecto, se llevo a cabo el levantamiento de informacién en
cuya etapa se realizaron entrevistas semiestructuradas y encuestas con los actores clave involucrados
en la gestion del BSC de la empresa. Las entrevistas permitieron conocer el estado actual de la
herramienta y los principales procesos relacionados con su implementacion y seguimiento. Las
entrevistas realizadas fueron las siguientes:

e Entrevista al Director: La empresa inmobiliaria no contaba con una mision ni
vision definidas, elementos que son fundamentales para establecer la identidad y la
estrategia de la organizacion. El director resalt6é que le gustaria que los valores
institucionales y la cadena de valor se construyan no solo desde la perspectiva del
cliente, sino también considerando la vision del usuario interno que brinda el
servicio.

e Entrevista al Gerente General: Dado que la empresa ya cuenta con un Balanced
Scorecard (BSC), el Gerente General explico los parametros establecidos para
entender a profundidad la herramienta con la que contaban anteriormente, detallando
el significado de cada objetivo estratégico, lo que se espera alcanzar con ellos y los
resultados que se desean obtener. Ademas, destaco que cada sucursal cuenta con un
soporte administrativo y financiero especifico, lo que permite mantener su
operatividad bajo un esquema de financiamiento descentralizado.

e Entrevista al Primer Administrador de Plaza Bastion: Conocer la opinién de
quien estuvo presente en los inicios de la empresa inmobiliaria permitid
contextualizar los cambios que ha experimentado la organizacion a lo largo del

tiempo. Esta perspectiva facilitd la comprension de como se ha fortalecido su
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estructura a través de un buen gobierno corporativo, asi como también permitid
identificar las amenazas que enfrenta actualmente debido a su entorno.

e Encuesta a los Administradores de la plaza: Escuchar a los principales

responsables de la administracion de las sucursales permiti6 identificar los problemas

actuales que enfrentan, asi como las areas que requieren mejoras. Asimismo, se
lograron reconocer tanto sus debilidades como sus fortalezas, elementos clave que
han contribuido a su desarrollo como lideres dentro de la organizacion.

e Entrevista a la Asesora Externa:

La informacion recolectada fue clave para profundizar en el diagnostico de la empresa
inmobiliaria, evidenciando debilidades en los &mbitos abordados en esta investigacion. Asimismo,
los actores internos compartieron ideas y propuestas sobre posibles mejoras, aportando sugerencias
significativas para la optimizacion de los procesos y la estructura organizacional. Este conjunto de
aportes resultd fundamental para delimitar areas prioritarias que requieren atencion e intervencion

inmediata.

2.3 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Destrezas y Amenazas (FODA)

Como parte del anlisis organizacional se identifico las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas a través de los administradores, esta herramienta permitio disefiar estrategias

que aprovechan al maximo los aspectos positivos de la organizacién y su entorno, mientras se
trabaja en minimizar las debilidades y enfrentar las amenazas. Con esta herramienta se busc6 una
contribucion a que la planificacion estratégica sea mas clara y realista, y que se prepare con
anticipacion ante posibles desafios, fortaleciendo asi la capacidad de adaptacion y respuesta de la

empresa.
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2.4 Redisefio de objetivos estratégicos, indicadores y métricas.

Se propuso un redisefio estructural de los objetivos estratégicos con la implementacion del
enfoque SMART permitieron establecer metas claras, alcanzables y medibles para la transformacién
del Balanced Scorecard. Lo que permitio que los objetivos estuvieran mejor definidos y fueran méas
faciles de monitorear, especialmente si lo que se busca es mejorar la gestion estratégica de la
empresa. Aplicarlos aseguro que cada paso dentro del proceso de cambio tuviera un proposito
definido, alineado tanto con la vision de la empresa como con las posibilidades reales de
implementacién digital.

Los indicadores se disefiaron a partir del redisefio de los objetivos estratégicos, considerando
que las metas planteadas en ellos puedan cumplirse. Ademas, en su construccion se tomé en cuenta
la madurez operativa de todas las plazas, logrando asi una estandarizacion de los KPIs que garantice
el cumplimiento de los objetivos de manera equitativa en cada una de ellas.

En el disefio de las métricas se consideraron los plazos definidos en los objetivos
estratégicos, asegurando coherencia entre las metas y su medicion. Asimismo, se establecid la
estandarizacién de los indicadores bajo una escala porcentual de 0 a 100, con el fin de facilitar la
interpretacion del rendimiento en todas las plazas y garantizar la comparabilidad de resultados. Esta
uniformidad permitira unificar los andlisis futuros, identificar brechas con mayor precision y apoyar

la toma de decisiones estratégicas de manera mas efectiva.
2.5 Mapa de riesgo

Como parte del andlisis, se elabord un mapa de riesgos con el fin de identificar aquellos
factores que podrian afectar el desarrollo y sostenibilidad del negocio. EI mapa se construyé
combinando dos variables: la probabilidad de que ocurra el riesgo y el nivel de impacto que tendria
sobre la empresa. A partir de esta evaluacion, fue posible ubicar cada riesgo segun su calificacion, lo

que ayudo a determinar cuéles representan una amenaza real y requieren atencion prioritaria.
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Entre los riesgos mas destacados se encuentran la inseguridad, la saturacion de plazas
similares y la aparicidén de nuevos competidores, ya que presentan tanto una alta probabilidad de
ocurrencia como un impacto severo en la operacion y el posicionamiento de la empresa. Otros
riesgos, como la falta de herramientas digitales o los cambios en los habitos de consumo, también
fueron considerados relevantes por su potencial para afectar el rendimiento general.

Este analisis no solo proporciona una vision mas clara del entorno en el que se desenvuelve
la organizacion, sino que también sirve como base para tomar decisiones informadas y establecer

estrategias que ayuden a mitigar o prevenir estos riesgos.
2.6 Elaboracion del prototipo

Se llevo a cabo la elaboracion de un prototipo de dashboard en Power BI, concebido como
una herramienta innovadora y préctica para validar el redisefio del Balanced Scorecard en la
empresa inmobiliaria. Este desarrollo respondio a la necesidad de contar con un instrumento que no
solo centralice y unifique la informacion de las diferentes sucursales, sino que también facilite su
comprension y apoye la toma de decisiones de manera rapida y fundamentada.

El primer paso consistié en recopilar y depurar los datos provenientes de todas las
sucursales, los cuales se encontraban dispersos y en formatos heterogéneos. Este proceso incluyd la
limpieza, estandarizacion y organizacion de la informacién, garantizando su coherencia y
confiabilidad. Una vez consolidada la base de datos, se estructuré un modelo relacional que permitio
integrar los indicadores estratégicos de las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard: financiera,
clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional.

Con los datos organizados, se procedio al disefio de visualizaciones interactivas y dindmicas,
que transformaron los datos numeéricos en graficos y tableros claros y comprensibles. Entre estas
visualizaciones se incluyeron graficos de barras y lineas para mostrar tendencias, mapas que reflejan
la ubicacion de las sucursales y tarjetas de indicadores que permiten evaluar el cumplimiento de las
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metas de manera inmediata. De esta forma, el dashboard se convirtié en una plataforma de analisis
comparativo, capaz de identificar brechas, evaluar el desempefio de cada sucursal y monitorear en

tiempo real los indicadores clave de gestion.
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Capitulo 3



3. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo expone los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de cada una de las
herramientas descritas en la metodologia. Se destacan los hallazgos maés relevantes, los cuales
aportaron de manera significativa a la comprension de la problematica y al redisefio de la
herramienta de gestion, permitiendo una vision mas completa e integrada del negocio a traves de la
solucion final propuesta.

El proceso inici6 con la elaboracion del mapa de actores, que se convirtio en una pieza clave
para el levantamiento de informacion. Durante esta etapa se realizaron entrevistas y encuestas que
permitieron identificar elementos fundamentales para definir la identidad de la organizacion, tales
como la vision, mision, valores institucionales y la cadena de valor. Posteriormente, se llevo a cabo
el analisis FODA, alineado con las percepciones de los miembros de la empresa, lo que facilito la
redefinicion de los objetivos estratégicos bajo el enfoque SMART.

Con estos objetivos reformulados, se construy6 el mapa de riesgos, con el propdésito de
identificar los principales desafios en la implementacion de indicadores. Esta informacion sirvio de
base para el desarrollo del prototipo en Power BI, cuya validacién se realizé junto a los actores
clave. A partir de la retroalimentacion recibida, se hicieron los ajustes necesarios para mejorar su
funcionalidad.

Todo este proceso permitié una mejora notable en la visualizacion y analisis de los
indicadores clave de desempefio (KPIs), fortaleciendo asi la toma de decisiones estratégicas y

aportando de manera significativa a la competitividad de la empresa dentro del sector inmobiliario.

3.1 Mapa de actores

Como punto de partida para la investigacion, se identificaron los actores principales de los
cuales se destacaron el director, el gerente, los distintos administradores y la asesora externa con un

nivel alto de involucramiento, debido a que cumplen un rol de supervision directa en el BSC. A
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diferencia de los concesionarios, inversionistas y clientes externos quienes mostraron un menor
grado de involucramiento, ya que, si bien estan considerados en las métricas como parte del sistema

de medicidn, no tienen asignadas metas especificas dentro del modelo.

Figura 2

Mapa de actores

L Mapa de actores >
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3.2 Levantamiento de informacién

Como parte del proceso de obtencion de resultados, se desarroll6 una fase de levantamiento
de informacion destinada a comprender en profundidad el estado actual del Balanced Scorecard
(BSC) en la empresa inmobiliaria objeto de estudio. Esta etapa fue fundamental para recopilar
insumos cualitativos y cuantitativos que permitieran diagnosticar la situacion actual de la

herramienta de gestion estratégica, asi como identificar areas criticas de mejora.

Tabla 4

Insights de las entrevistas

Entrevista Insights
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Director

Punto de partida para analisis corporativo con
el objetivo de establecer la mision, vision,
valores institucionales y cadena de valor de la

organizacion.

Gerente General

Se llevé a cabo con el objetivo de comprender
la vision estratégica de la empresa, asi como la
forma en que se aplicaba el BSC en la

organizacion. El gerente explico la estructura

del BSC utilizado, los indicadores priorizados y

los objetivos estratégicos definidos.

Asesora externa

Dado que esta profesional tiene a su cargo la
gestion técnica del BSC, la entrevista permitid
profundizar en los procesos de recopilacion de
datos, revision de los objetivos estratégicos y
actualizacion de indicadores que aseguren el

seguimiento de los resultados.

Primer Administrador de empresa

inmobiliaria

Se identifico que los objetivos estratégicos no
cumplian con una estructura que les permita
alcanzar resultados medibles. Se explicé la
intencién detrés de cada uno de estos objetivos
y lo que se busca transmitir con ellos. Ademas,
se abordé el enfoque actual de la empresa como

los parametros que permiten evaluar a los
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administradores mediante la herramienta del

BSC.

Se llevo a cabo esta encuesta para conocer a
profundidad a la empresa bajo la perspectiva de
los administradores, como las fortalezas,

Administradores oportunidades, debilidades y amenazas, dado
que ellos cumplen un rol importante en el

cumplimiento del BSC.

3.2.1 Vision
Ser la principal red de plazas comerciales en el pais.
3.2.2 Mision

Ofrecemos a los visitantes y clientes un espacio seguro que integra productos y servicios,
fomentando el crecimiento de nuestros aliados comerciales y mejorando la calidad de vida de las

comunidades donde operamos.
3.2.3 Valores institucionales

Integridad
Pasion por la excelencia
Volcados a servir a nuestros clientes

Respetuosos
3.2.4 Cadena de Valor

La cadena de valor permite identificar las actividades que generan valor en la empresa,

diferenciando entre primarias y de apoyo. En la empresa inmobiliaria en estudio, las actividades
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primarias abarcan desde la captacion de concesionarios hasta la entrega y seguimiento de los locales
arrendados, incluyendo logistica, operaciones, marketing y servicio postventa. Las actividades de
apoyo comprenden la infraestructura organizacional, gestion del talento humano, desarrollo

tecnoldgico y abastecimiento.

Figura 3

Cadena de valor

Infraestructura de la Empresa
Gerencia general y asesoria externa financiera.
Coordinacion estratégica y toma de decisiones.
Supervision del cumplimiento normativo.
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Capacitacion de administradores.
Evaluacion de desempefio.
Contratacion de personal de apoyo.
Desarrollo Tecnolégico

Digitalizacion de procesos administrativos.
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Gestion de recursos para operacion de plazas.
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trafico.

3.3 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Esta herramienta permiti6 realizar un analisis situacional de la empresa, con el propdsito de
convertir las debilidades y amenazas en oportunidades clave para fortalecer el BSC como parte de la
propuesta de redisefio. Sus mayores fortalezas se basan en el servicio que ofrecen para los distintos
concesionarios, los mismos que buscan llegar a un segmento de mercado diferente, como la
diversificacion geografica y la alianza con otras marcas reconocidas. Por otro lado, las debilidades

detectadas en el anélisis, como la falta de estandarizacion de la gestion entre plazas y la presencia de
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indicadores no alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion, constituyen los aspectos

de mejora en esta investigacion.

Figura 4

Matriz FODA

Fortalezas

. Equipo capacitado con formacion continua y
habilidades de liderazgo.

. Coordinacion interna efectiva.

+ Estabilidad financiera que otorgan los clientes.

. Oferta de plazas comerciales con diversidad de
locales y la presencia de un ancla como
Almacenes Tia.

. Estructura Patrimonial Sélida

« Buen Gobierno Corporativo

Oportunidades

. Crecimiento poblacional y nuevos proyectos
urbanistico que aumenta el trafico de
clientes.

. Realizar eventos, ferias y campanas dirigidas
a nuevos segmentos de clientes.

. Fortalecer la presencia en redes sociales y

Debilidades

Necesidad de optimizar los procesos
internos y herramientas digitales.

Falta de respuesta en requerimientos
contables

Areas en las que se requiere capacitacion
adicional.

Necesidad de apoyo adicional para la
gestion y ejecucion de campanas.

Amenazas

Aumento de inseguridad en el pais.
Inestabilidad politica y econdmica.
Cambios en los habitos de consumo hacia
lo digital.

Competencia creciente en  zonas
cercanas con nuevas plazas comerciales.

plataformas digitales.

. Aprovechar la tendencia de sostenibilidad
mediante gestion ambiental.

- Amplio territorio no cubierto.

3.4 Redisefio de objetivos estratégicos, indicadores y métricas.
3.4.1 Redisefio de objetivos estratégicos.

A partir del diagndstico realizado anteriormente, se evidencio la necesidad de transformar los
objetivos estratégicos existentes en metas alineadas a la organizacion. Este redisefio toma en cuenta
las cuatro perspectivas del BSC (financiera, clientes, procesos internos, y aprendizajes), y utiliza la
estructura SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes, y con tiempo definido) en

coordinacion con los responsables de cada area.
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Los resultados expuestos en este apartado incluyen una comparacion entre los objetivos

anteriores y su nueva version SMART, como se observa:

Tabla5

Comparacion de objetivos perspectiva aprendizaje y personas

Aprendizaje y Personas

Objetivo anterior

Objetivo SMART

Lograr un adecuado nivel de
capacitacion para los Administradores en
asuntos organizacionales, de manera que
puedan cumplir sus funciones

adecuadamente.

Capacitar al 100% de los administradores en temas
organizacionales clave (liderazgo, comunicacion,
gestion del cambio y toma de decisiones) mediante al
menos 3 talleres certificados antes del 31 de diciembre

de 2025.

Lograr un adecuado nivel de
capacitacion para los Administradores en
asuntos técnicos, de manera que puedan

cumplir sus funciones adecuadamente.

Asegurar que el 100% de los administradores completen
al menos dos cursos técnicos relacionados con su area
(ej. sistemas de gestion, herramientas digitales,
normativas del sector) antes del 30 de noviembre de

2025.

Mantener Capital Humano

Comprometido con la empresa.

Mantener el indice de compromiso del personal al
menos en un 80% (segun encuesta de clima laboral)
para el 31 de diciembre de 2025, mediante acciones
como programas de reconocimiento, planes de

desarrollo y comunicacion interna efectiva.

Mantener al Equipo saludable.

Implementar un programa de bienestar integral (fisico,

mental y emocional) que incluya actividades mensuales
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de salud, pausas activas, con una participacion minima

del 100% del equipo para el 30 de octubre de 2025.

Tabla 6

Comparacion de objetivos perspectiva procesos internos

Procesos Internos

Objetivo anterior Objetivo SMART

Identificar, disefiar e implementar al menos 3 nuevos
Aplicacion de procesos operativos.

procesos operativos que mejoren la eficiencia en un
Identificacion, elaboracién y aplicacion

10% (medido por reduccidn de tiempos o costos) antes
de nuevos procesos.

del 30 de noviembre de 2025.

Detectar e implementar al menos 1 soluciones

tecnoldgicas innovadoras que optimicen procesos clave
Identificacién y desarrollo de nuevos

(atencion al cliente) antes del 15 de diciembre de 2025,
procesos tecnoldgicos.

garantizando su integracién completa y capacitacion al

personal involucrado.

Tabla7

Comparacion de objetivos perspectiva clientes

Clientes

Objetivo anterior Objetivo SMART
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Mantener un alto porcentaje de

ocupacion (ex TIA) en las Plazas.

Mantener una ocupacion minima del 95% de los locales
disponibles en las plazas comerciales (ex TIA) durante

todo el afio 2025.

Mantener los ingresos de las Plazas

Comerciales (ex TIA).

Mantener ingresos mensuales iguales o superiores al
promedio mensual de 2024 en las plazas comerciales
(ex TIA), ajustados por inflacion, durante el periodo

enero-diciembre 2025.

Lograr otros ingresos distintos a VMC.

Generar al menos 1 nuevas fuentes de ingresos
adicionales a VMC (por ejemplo: eventos, alquiler
temporal, publicidad en espacios comunes) antes del 31
de octubre de 2025, que representen al menos un 5% del

total de ingresos de las plazas.

Tener alto nivel de satisfaccién por parte
de los concesionarios con el

funcionamiento de la Plaza.

Alcanzar un nivel de satisfaccion de al menos 85% entre
los concesionarios, medido mediante encuestas
semestrales, en relacion con los servicios,
mantenimiento y gestion administrativa de las plazas

durante 2025.

Tener alto nivel de satisfaccion por parte
de los visitantes a las Plazas

Comerciales.

Obtener una calificacion de satisfaccion de al menos
80% por parte de los visitantes, medida trimestralmente
mediante encuestas digitales, enfocadas en limpieza,

seguridad y experiencia general, durante el afio 2025.
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Tabla 8

Comparacion de objetivos perspectiva financiera

Financiera

Objetivo anterior Objetivo SMART

Mantener una cartera sana con una morosidad menor al 5%

del total facturado mensualmente, mediante seguimiento
Buena Calidad de la Cartera.

activo y gestion de cobranzas efectiva, evaluado de forma

mensual durante todo el 2025.

Reducir y mantener los gastos fijos operativos por debajo del
Mantener los Gastos fijos en los niveles mas ~ 90% del promedio del afio 2024, implementando acciones de
bajos posibles. eficiencia y control de costos, con reportes de seguimiento

trimestrales durante el afio 2025.

Alcanzar una rentabilidad sobre el patrimonio (ROE) minima
Alcanzar una buena rentabilidad para los del 12% al cierre del ejercicio 2025, mediante optimizacién
accionistas. de ingresos, control de costos y diversificacion de

fuentes de ingreso.

3.4.2 Indicadores actualizados

Como parte del proceso de redisefio del BSC, se llevo a cabo una revision exhaustiva y una
actualizacion de los indicadores clave de gestion (KPIs), con el propoésito de alinearlos de manera
mas precisa con los objetivos estratégicos de la empresa inmobiliaria. Esta actualizacion obedece a
la necesidad de disponer de métricas mas representativas, cuantificables y orientadas a la accion, que
permitan evaluar de forma efectiva tanto el desempefio operativo como el grado de cumplimiento de

las metas institucionales.

33



Se tomo en cuenta la adopcidn de un nuevo enfoque de gestion estratégica soportado por la
herramienta Power BI, la cual no solo permite visualizar los indicadores de forma dindmica e
interactiva. Asimismo, se establecieron unidades de medida claras y homogéneas que faciliten la

interpretacion de los datos por parte de los distintos niveles de la organizacion.

Tabla 9

Indicadores transformados perspectiva aprendizaje y personas

Aprendizaje y Personas

Objetivo: Fortalecer el talento humano y la cultura organizacional.

Indicador Formula / Unidad Frecuencia
' Encuesta interna (escala 1-
Indice de compromiso del personal Anual
100)
% de cumplimiento del plan de Horas ejecutadas / Horas )
o N Trimestral
capacitacion planificadas
. N° salidas / Total personal
Rotacion de personal clave | Anual
clave

Participacion en programas de

) % de empleados participantes ~ Trimestral
bienestar

Tabla 10

Indicadores transformados perspectiva procesos internos

Procesos Internos

Objetivo: Optimizar procesos clave y formentar la innovacion.

Indicador Féormula/ Unidad Frecuencia

Procesos digitalizados / Total

% de procesos digitalizados Trimestral
procesos clave

Tiempo promedio de atencion a

S Minutos / solicitud Mensual
concesionarios
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N° de mejoras implementadas por

o Conteo Trimestral
sugerencias internas
N° de auditorias internas realizadas Conteo Trimestral
Tabla 11
Indicadores transformados perspectiva cliente
Cliente
Objetivo: Aumentar la satisfaccion y fidelizacion de concesionarios y visitantes.
Indicador Formula/ Unidad Frecuencia
Nivel de satisfaccion de
o Encuesta (escala 1-100) Semestral
concesionarios
Nivel de satisfaccion de visitantes Encuesta (escala 1-100) Semestral

, . N° concesionarios que
Tasa de retencidn de concesionarios _ _ Anual
renuevan / Total concesionarios

% de ocupacion efectiva m2 ocupados / m2 disponibles ~ Mensual

Tabla 12

Indicadores transformados perspectiva financiera

Financiera

Objetivo: Mejorar la rentabilidad y eficiencia financiera.

Indicador Foérmula/ Unidad Frecuencia
Rentabilidad sobre patrimonio (ROE) Utilidad neta / Patrimonio Trimestral
. Utilidad operativa / Ingresos .
Margen operativo Trimestral
totales

. i . Cuentas vencidas / Total
Indice de morosidad ajustado Mensual
cuentas por cobrar
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_ Ingresos totales / m?
Ingresos por m2 concesionables Mensual
arrendables

3.5 Mapa de riesgo

Como parte del andlisis, se elabord un mapa de riesgos con el fin de identificar aquellos
factores que podrian afectar el desarrollo y sostenibilidad del negocio. La matriz se construyé
combinando dos variables: la probabilidad de que ocurra el riesgo y el nivel de impacto que tendria
sobre la empresa. A partir de esta evaluacion, fue posible ubicar cada riesgo segun su calificacion, lo
que ayudo a determinar cuales representan una amenaza real y requieren atencion prioritaria.

Entre los riesgos més destacados se encuentran la inseguridad, la saturacion de plazas
similares y la aparicion de nuevos competidores, ya que presentan tanto una alta probabilidad de
ocurrencia como un impacto severo en la operacion y el posicionamiento de la empresa. Otros
riesgos, como la falta de herramientas digitales o los cambios en los habitos de consumo, también

fueron considerados relevantes por su potencial para afectar el rendimiento general.

Figura 5

Mapa de riesgos

IMPACTO
Insignificante Menor Significativo Mayor Severo
1 2 3 4 5
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Falta de herramientas
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digitales
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oderado sariElle campafias Rotacion de locales de imagen
Falta de integracion de
2 Poco probable sistemas
1 Raro

3.6 Elaboracién del prototipo

En esta fase se procedid al disefio inicial del prototipo del dashboard, considerando los
requerimientos funcionales y técnicos definidos previamente. Se emplearon herramientas de

inteligencia de negocios como Power Bl para desarrollar una primera version del tablero que
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integrara los indicadores clave de gestion (KPIs) alineados con los objetivos SMART planteados en
el proyecto. Durante este proceso se priorizd la claridad visual, interactividad y facilidad de

interpretacion de los datos.
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Figura 6

Panel de control
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Figura 7

Balanced Scorecard perspectiva aprendizaje y personas
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Figura 8

Balanced Scorecard perspectiva procesos internos
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Figura 9

Balanced Scorecard perspectiva clientes
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Figura 10

Balanced Scorecard perspectiva financiera
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3.7 Andlisis de costo beneficio

El presente trabajo de titulacion se desarrolla con fines académicos y sin remuneracion
econOmica directa. Sin embargo, en un contexto empresarial, el tiempo invertido en este tipo de
proyectos constituye un recurso valioso que puede traducirse en costos de oportunidad, al tratarse de
horas que en condiciones normales estarian destinadas a la operacion de la organizacion.

Para dimensionar el esfuerzo realizado, se planted un analisis comparativo de costos desde
dos perspectivas:

1. Costo de mercado de la consultoria externa
En el mercado, los servicios de redisefio de un BSC y la implementacién de un
dashboard en Power Bl suelen involucrar consultorias con tarifas que oscilan entre USD
60 y USD 120 por hora de consultor senior en Ecuador. Considerando el alcance del

proyecto, el proceso incluyo:
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Tabla 13

Estimacidn comparativa de costos del proyecto

Costo referencial por

Actividad desarrollada Horas estimadas Costo total
hora estimado

Reformulacién de mision,

vision y valores 15h $ 80,00 $ 1.200,00

institucionales

Redisefio de objetivos 25 h $ 80,00 $2.000,00

estratégicos

Disefio de KPlIs alineados al 30h $ 80,00 $ 2.400,00

BSC

Disefio y desarrollo de

dashboard en Power Bl 40h $ 80,00 $3.200,00

Total Estimado 110 h — $ 8.800,00

2. Costo de las horas invertidas por el personal de la empresa

Durante el levantamiento de informacion se requirid la participacion de actores clave de

la organizacion. Considerando el valor de su hora de trabajo, calculado en funcién de su

remuneracién mensual, se obtuvo el siguiente resultado:
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Tabla 14

Estimacién de costos por participacion del personal clave

Puesto Horas invertidas Costo
Director 3 $ 41,25
Gerente General 4 $ 104,17
Asesora Externa 16 $ 126,67
Primer administrador 2 $ 20,83
Total 25 $ 292,92

Con base en los objetivos y métricas propuestas, se estiman los siguientes beneficios

econdmicos:

Tabla 15

Beneficios econdmicos del proyecto

Beneficio
Categoria Justificacion
estimado
Ahorro por mejora de procesos y reduccion
Eficiencia operativa $2.000
de tiempos
Mayor ocupacion de locales y nuevas
Incremento de ingresos $3.500
fuentes
Mejora en satisfaccion y retencion de
Fidelizacion y retencion $1.000
concesionarios
Recuperacion de cartera $800 Reduccion de morosidad
Rentabilidad financiera $2.500 Mejora en ROE y control de gastos
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Aporte de Power Bl y alineacion
Valor estratégico y tecnoldgico $1.200
organizacional

Total estimado de beneficios: $11.000

Como se puede apreciar, el proyecto genera beneficios tangibles y estratégicos que superan
ampliamente los costos estimados. Los costos estimados (USD 8.800 por consultoria + USD 292,92
por participacion interna), son inferiores a los ingresos estimados, por lo que se demuestra que el
trabajo de titulacion tiene un impacto real y comparable al de una consultoria profesional, con un
retorno econémico y organizacional significativo.

En conclusién, aunque el presente proyecto no represent6 un gasto directo para la empresa
inmobiliaria, se evidencia que el valor académico y practico generado es equiparable al de una
consultoria profesional integral. Este resultado pone de manifiesto que el aporte trasciende el &ambito
formativo, traduciéndose en beneficios reales para la organizacion, tanto en el fortalecimiento
estratégico como en la optimizacion de la gestion de indicadores y el soporte efectivo a la toma de

decisiones.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de la presente investigacion permitio identificar fortalezas, debilidades y

oportunidades de mejora en la gestion estratégica de la empresa inmobiliaria. A partir de los

hallazgos obtenidos mediante entrevistas, revision documental y analisis de la herramienta Balanced

Scorecard, se presentan a continuacion las conclusiones principales y las recomendaciones

propuestas, en concordancia con los objetivos planteados.

4.1 Conclusiones

El redisefio del Balanced Scorecard, integrado con la plataforma Power B, optimiz6
la visualizacion, el andlisis y el seguimiento de los indicadores clave de gestion en la
empresa inmobiliaria de la provincia del Guayas. Esta integracion permitid
modernizar un sistema de control antes fragmentado, transformandolo en una
herramienta estratégica integral que favorece la toma de decisiones basadas en datos
en tiempo real y fortalece la alineacion de los procesos con la vision organizacional.
El andlisis de los KPIs vigentes, realizado mediante revision documental y entrevistas
con responsables de cada plaza, permitid identificar que varios indicadores no
estaban plenamente alineados con los objetivos estratégicos ni reflejaban con
precision el desempefio real. Este diagnostico facilitd la redefinicion de objetivos
bajo el enfoque SMART, asegurando indicadores medibles y coherentes con la
operacion de cada plaza.

El disefio de un dashboard interactivo en Power Bl, a partir de la integracion de los
KPIs redefinidos, permitié monitorear y analizar el desempefio organizacional de
forma agil y clara. La plataforma aport6 trazabilidad a la informacién, facilitando su
acceso y comprension por parte de todos los niveles jerarquicos, y genero un soporte

visual que favorece la evaluacion estratégica en tiempo real.
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El analisis de datos histdricos, durante el proceso de disefio del dashboard, permitio
identificar oportunidades de mejora en los procesos administrativos y financieros.
Entre ellas, la necesidad de unificar criterios de registro, estandarizar flujos de
informacion y priorizar indicadores que incidan directamente en la eficiencia
operativa y la rentabilidad de la organizacion, fortaleciendo asi su sostenibilidad

y competitividad.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda implementar un programa permanente de capacitacion en Power Bl y
gestion estratégica, orientado a fortalecer la apropiacion tecnolégica y el pensamiento
analitico del equipo directivo y operativo, con el fin de fomentar una cultura
organizacional orientada a la toma de decisiones basada en evidencia, promoviendo
el uso cotidiano de los KPIs como herramienta de gestion en todos los niveles.

Los indicadores clave de desempefio deben ser revisados mensualmente para
garantizar su vigencia y pertinencia frente a los objetivos estratégicos. Esta practica
permitird ajustar el rumbo estratégico de la empresa en funcion del entorno y su
dinamica comercial.

El modelo desarrollado podria adaptarse a otras empresas inmobiliarias con
caracteristicas similares. Se sugiere validar su aplicabilidad mediante estudios piloto
en otras plazas comerciales, promoviendo su adopcion como buena practica sectorial.
Se recomienda establecer mecanismos de seguimiento para evaluar, en un horizonte
de uno a tres afios, el impacto del redisefio del BSC en los resultados financieros,
operativos y de satisfaccion del cliente. Esto permitira verificar la efectividad del

sistema y proponer mejoras sostenidas en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista al Director

Pregunta: Actualmente, ¢la empresa inmobiliaria cuenta con una misién y visién
formalmente establecidas?
Respuesta: No, y considero que es una gran debilidad. No tener una mision y vision claramente
definidas limita nuestra capacidad de proyectarnos a futuro y de orientar a los colaboradores hacia
un mismo objetivo. Estos elementos son fundamentales para establecer la identidad y estrategia de la
organizacion.

Pregunta: ;Qué importancia le da a la definicion de valores institucionales?
Respuesta: Muchisima. Los valores son la base de nuestra cultura y de la forma en que queremos
ser reconocidos. Pero creo que deben construirse no solo desde la perspectiva del cliente, sino
también desde la vision del usuario interno. Es decir, deben considerar la experiencia y expectativas
de nuestros colaboradores, porque ellos son quienes finalmente entregan el servicio.

Pregunta: ;Qué aspectos considera relevantes para fortalecer la cadena de valor?
Respuesta: Nuestra cadena de valor debe reflejar eficiencia, transparencia y confianza. Sin

embargo, también necesitamos incorporar una mirada mas integral, que contemple tanto a clientes
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como a empleados. La satisfaccion de los colaboradores influye directamente en la calidad del
servicio gue ofrecemos.

Pregunta: ;Qué desafios identifica actualmente para la empresa?

Respuesta: Uno de los principales retos es justamente consolidar una identidad corporativa sélida,
que se traduzca en objetivos estratégicos claros y medibles. Ademas, debemos adaptarnos a la
transformacion digital y a un mercado inmobiliario cada vez méas competitivo.

Anexo 2: Entrevista al Gerente General

Pregunta: ;Cdémo describiria la experiencia de la empresa con el Balanced Scorecard?
Respuesta: EI BSC nos permitio ordenar la gestion estratégica, porque definimos objetivos en cada
perspectiva. Logramos identificar qué se esperaba con cada uno de ellos y hacia donde queriamos
dirigirnos. Sin embargo, considero que muchas veces no se aplicé con el nivel de disciplina
necesario, lo que ha limitado la obtencidn de resultados mas visibles.

Pregunta: ;Cudles son los parametros clave que se definieron dentro del BSC?
Respuesta: Definimos parametros relacionados con crecimiento financiero, satisfaccion del cliente,
eficiencia de procesos internos y desarrollo de talento humano. Estos buscaban dar una visién
equilibrada de la organizacion, aunque alin hay aspectos por ajustar para lograr mediciones mas
exactas.

Pregunta: ;Cémo se maneja la administracion financiera en la empresa?

Respuesta: Cada sucursal cuenta con un soporte administrativo y financiero propio. Esto nos ha
permitido operar bajo un esquema descentralizado, en el que cada plaza tiene cierta autonomia de
gestion. EI modelo ha funcionado, pero también genera dispersion en la informacion y dificultad

para estandarizar procesos.
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Pregunta: ;Qué areas de mejora identifica en el uso del BSC?
Respuesta: Necesitamos indicadores mas concretos y medibles. Ademas, debemos garantizar que el
seguimiento sea constante y no esporadico. EI BSC debe ser una herramienta viva que retroalimente
la toma de decisiones, no solo un documento de referencia.
Anexo 3: Entrevista a la Asesora Externa

Pregunta: ¢ Cuél es su percepcidn respecto a los objetivos estratégicos de la empresa?
Respuesta: Los objetivos estratégicos carecen de una estructura clara que permita medirlos. Se
entiende la intencion detras de cada uno, pero no hay parametros concretos que indiquen si
realmente se estan cumpliendo. Eso genera una brecha entre la planificacion y la ejecucion.

Pregunta: ;Cudl es el papel del BSC en la evaluacion de los administradores?
Respuesta: ElI BSC funciona como la herramienta de referencia para evaluar a los administradores,
pero no siempre se aplica de manera uniforme. A veces se queda en el plano tedrico y no se traduce
en un control efectivo.

Pregunta: ;Qué recomendaciones daria para optimizar la herramienta?
Respuesta: Primero, estructurar los objetivos estratégicos bajo criterios SMART (especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y temporales). Segundo, disefiar indicadores que realmente
reflejen el desempefio de la empresa. Y tercero, promover una cultura de seguimiento peridédico y
retroalimentacion.

Pregunta: ;Qué otros aspectos consideran relevantes en la gestion actual?
Respuesta: Es fundamental que la empresa trabaje mas en comunicacion interna y alineacién entre
las sucursales. Sin estos elementos, cualquier estrategia queda fragmentada.

Anexo 4: Entrevista con el Primer Administrador
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Pregunta: ;Cémo describiria los inicios de la empresa inmobiliaria?

Respuesta: Cuando iniciamos, la empresa era pequefia y con recursos muy limitados. No
contabamos con la estructura ni con la organizacion que tenemos hoy. Todo se hacia de manera mas
empirica, con mucho esfuerzo y compromiso, pero sin procesos formalmente establecidos. En esa
época, el principal reto era ganarnos la confianza de los clientes y de los inversionistas, porque
éramos una empresa nueva en un mercado muy competitivo.

Pregunta: ;Qué aprendizajes considera que fueron clave en esa primera etapa?

Respuesta: Aprendimos que la organizacion debia crecer con una base sélida. Nos dimos cuenta de
que no podiamos depender solo de la intuicién o de la experiencia personal, sino que era necesario
establecer politicas, manuales y mecanismos de control. También entendimos la importancia de
rodearnos de un equipo comprometido, porque el recurso humano ha sido siempre nuestro mayor
activo.

Pregunta: ;Cémo evoluciono la estructura de la empresa con el paso de los afios?
Respuesta: Con el tiempo logramos pasar de una gestién improvisada a una mas organizada. Se
fueron creando areas especificas como administracion, finanzas, operaciones y atencion al cliente.
Esto permitio distribuir mejor las responsabilidades y mejorar el control. Ademas, la
implementacién de un gobierno corporativo nos ayudé a tomar decisiones mas estratégicas, con
criterios de transparencia y eficiencia.

Pregunta: ;Cuéles fueron los principales desafios que enfrentaron durante el crecimiento de
la empresa?

Respuesta: Uno de los mayores desafios fue mantener la cohesion entre las distintas sucursales.
Cada plaza tiene su propia realidad y contexto, y eso nos obligd a encontrar un equilibrio entre dar

autonomia y mantener lineamientos corporativos. Otro desafio fue adaptarnos a los cambios del
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entorno econdmico Y regulatorio, que muchas veces nos obligaron a replantear estrategias de manera
rapida.

Pregunta: ;Qué amenazas especificas identifica en el presente?

Respuesta: En primer lugar, la volatilidad econémica, porque afecta el poder adquisitivo de los
clientes y, por ende, la demanda. En segundo lugar, los cambios regulatorios, que pueden retrasar
proyectos 0 aumentar costos. Y en tercer lugar, la falta de adopcion tecnoldgica, porque si no nos
actualizamos corremos el riesgo de quedar rezagados frente a competidores mas modernos.

Pregunta: ;Qué oportunidades observa para la organizacion en los proximos afios?
Respuesta: Veo muchas oportunidades en la transformacion digital y en la implementacion de
herramientas que nos permitan gestionar mejor la informacion. También considero que hay un gran
potencial en fortalecer la experiencia del cliente, no solo en términos de ventas, sino en la calidad
del servicio postventa. Y, por supuesto, la diversificacion de servicios inmobiliarios es un camino
que debemos explorar.

Pregunta: Desde su experiencia, ¢qué recomendaciones daria para el futuro de la empresa?
Respuesta: Primero, definir claramente nuestra mision y vision, porque eso nos dara una brajula
estratégica. Segundo, estandarizar los procesos en todas las sucursales, para evitar diferencias en la
calidad del servicio. Tercero, invertir en la capacitacion del personal y en herramientas tecnoldgicas
que faciliten la gestion. Y, finalmente, mantenernos atentos al mercado, escuchando siempre a
nuestros clientes y colaboradores.

Anexo 5: Encuesta a administradores

Pregunta Respuestas destacadas

¢Cual es su rol en Plaza Tia? Jefe de Marketing, Administrador de Plaza, etc.
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¢ Qué considera que la organizacion

hace mejor?

Tiempos de respuesta efectivos, servicio al cliente interno y

externo, organizacion seria y comprometida.

¢ Qué recursos considera clave?

Herramientas digitales actualizadas, base de datos de clientes,

equipo capacitado y comprometido.

¢ Qué habilidades se destacan en el

personal?

Coordinacion de equipos, resolucion de conflictos, compromiso

2417.

¢ Qué aspectos necesitan mejorar?

Optimizacion de procesos, mejorar comunicacion interna, uso de

nuevas tecnologias.

¢En qué areas falta capacitacion?

Coaching e inteligencia artificial, area administrativa y marketing,

apoyo constante del directorio.

¢ Existen procesos internos que

retrasan?

No existen, facturacién y reembolsos, actualmente cumplen

tiempos.

¢ Qué cambios del entorno

impactan?

Llegada de nuevas urbanizaciones, tendencias digitales, nuevos

comercios anclas.

¢Qué oportunidades externas no se

aprovechan?

Alianzas con otras marcas, mayor presencia digital, captar pablico

joven.

¢Nuevas tecnologias a

implementar?

Andlisis de datos, sostenibilidad, reconocimiento digital al cliente.

¢ Factores de riesgo externos?

Competencia cercana, inseguridad, crisis econémica.

¢Factores sociales/politicos que

afectan?

Inestabilidad politica, delincuencia, economia decreciente.

¢ Factores del entorno

preocupantes?

Competencia creciente, inseguridad en plazas, desempleo y falta de

consumo.

54



Anexo 6: Mapa estratégico

Perspectiva Mapa estratégico

Incrementar ingresos Mantener cartera

Financiera Mantener gastos fijos Alcanzar ROE > 12
por m2 sana
< Generar nuevas
Cliente Mantener ocupacion Satisfaccion Satisfaccion

y fuentes de ingresos
295% visitantes = 80% concesionarios 2 85% (25% VMC)

/ 2

Procesos

Aprendizaje ) Programa de
y Ca":”?a,’ 1:00% e bienestar con 100% Reducir rotacién de Compromiso del
A0MIniERacoes participacion personal clave personal

personas




		2025-09-13T11:02:40-0500


		2025-09-17T10:05:34-0500




