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RESUMEN

Este trabajo de integracion curricular disefia un plan estratégico para fortalecer la
competitividad y el posicionamiento de 1000House EC, empresa ecuatoriana que
administra condominios y conjuntos residenciales en los valles de Cumbaya y Tumbaco,
dentro del Distrito Metropolitano de Quito. La empresa lleva apenas tres afios en el
mercado y su cartera se reduce a dos propiedades; hasta ahora, la falta de una
planificacion estratégica formal la habia mantenido en una gestion reactiva que le impedia
crecer y competir frente a administradoras con mayor trayectoria. Para abordar este
problema se optdé por un disefio no experimental de corte transversal, con alcance
exploratorio-descriptivo y un enfoque cualitativo. La informacion se recogio a través de
cinco entrevistas semiestructuradas a actores clave (la gerencia, miembros de juntas
directivas, personal operativo y un proveedor tecnolégico) y un focus group con
condéminos, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico de tipo intencional.
El diagndstico, apoyado en el anélisis PESTEL, las Cinco Fuerzas de Porter, la matriz
VRIO y el FODA, mostré que la empresa si cuenta con activos valiosos aunque de tipo
intangible: la confianza que ha construido, su capacidad de respuesta inmediata y el trato
personalizado que ofrece a sus clientes. El problema es que ninguno de esos recursos
estaba siendo aprovechado de forma sistematica. A partir de ahi se definieron la misién,
la vision, los valores y cinco objetivos estratégicos bajo criterios SMART, y se plante6
una estrategia de diferenciacidn pensada para el segmento de conjuntos residenciales de
perfil medio-alto, con un modelo de marketing de servicios basado en las 8 Ps. La
propuesta también contempla un modelo de gestion administrativa y financiera con un
protocolo de transparencia, indicadores KPI y un Balanced Scorecard, y se traduce en un
plan de accién de 26 actividades repartidas entre los cinco objetivos, con cronograma,

presupuesto y responsables asignados para el periodo julio 2026 - junio 2027. Con esta

Xi



base, se espera que 1000House EC pueda dejar atras la gestion reactiva y avanzar hacia
un modelo més profesional y orientado a resultados que se puedan medir, lo que a su vez
deberia traducirse en mayor competitividad y un mejor posicionamiento dentro del

mercado de administracion condominal de Quito.

Palabras clave: planificacién estratégica, competitividad, posicionamiento,

administracion de condominios, diagndstico estratégico

ABSTRACT

This undergraduate thesis sets out a strategic plan to strengthen the
competitiveness and market position of 1000House EC, an Ecuadorian company that
manages condominiums and residential complexes in the Cumbayé and Tumbaco valleys,
within the Metropolitan District of Quito. The company has only been operating for three
years and its client portfolio is limited to two properties; without a formal strategic plan,
it had been running on reactive decisions that made it hard to grow or compete with more
established management firms. To look into this problem, the study used a non-
experimental, cross-sectional design with an exploratory-descriptive scope and a
qualitative approach. Information was gathered through five semi-structured interviews
with key actors, namely management, homeowners' association board members,
operational staff and a technology provider, together with a focus group made up of
condominium residents, all selected through non-probabilistic, purposive sampling. The
diagnosis, built on PESTEL analysis, Porter's Five Forces, the VRIO matrix and a SWOT
analysis, found that the company does hold valuable assets, though mostly intangible
ones: the trust it has earned, its ability to respond quickly and the personalized attention

it gives clients. The issue was that none of these resources were being used in any
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organized way. Based on these findings, the study defines a mission, vision, values and
five SMART strategic objectives, and lays out a differentiation strategy aimed at mid-to-
upper-income residential complexes, supported by an 8 Ps services marketing model. The
proposal further includes an administrative and financial management model with a
transparency protocol, KPI indicators and a Balanced Scorecard, translated into a 26-
activity action plan spread across the five strategic objectives, complete with a timeline,
budget and assigned responsibilities for the July 2026-June 2027 period. Overall, this plan
is meant to help 1000House EC move away from reactive management and toward a more
professional, results-driven approach that can strengthen its competitiveness and

consolidate its position in Quito's condominium management market.

Keywords: strategic planning, competitiveness, market positioning,

condominium management, strategic diagnosis
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INTRODUCCION
La administracion de edificios y condominios en Quito y sus alrededores se ha
convertido en un sector altamente competitivo. Existen empresas con varios afos de
trayectoria que han logrado posicionarse fuertemente en el mercado gracias a su
experiencia, recursos tecnolégicos y carteras de clientes consolidadas. En este contexto
1000house, con apenas 3 afios de funcionamiento, enfrenta dificultades para consolidarse
debido a la falta de una planificacion y direccionamiento estratégico que guie sus

operaciones y facilite su crecimiento con un rumbo solido y sostenible.

Actualmente, la empresa administra Unicamente dos propiedades: una
urbanizacion de 45 casas y 15 terrenos, y un condominio de 93 viviendas con multiples
servicios complementarios, lo cual representa un porcentaje infimo del mercado. A pesar
de que ofrece un trato personalizado y cubre aspectos financieros, administrativos, de

mantenimiento y seguridad, la empresa no ha logrado ampliar su portafolio de clientes.

Entre las principales causas se encuentran: la ausencia de un plan estratégico
formal, procesos administrativos poco sistematizados (realizados en Excel, Word o de
forma manual) y la limitada capacidad de posicionamiento frente a grandes competidores

que ya estan establecidos en el mercado.

La falta de un plan estratégico genera que las decisiones se tomen de forma
reactiva, lo cual reduce las oportunidades de crecimiento y expansion, la carencia de un
modelo de gestion integral genera problemas de competitividad, baja captacién nuevos
clientes y optimizar los recursos, la empresa se encuentra estancada e incluso esta en

peligro de desaparecer en un mercado tan exigente.

La empresa se encuentra inmersa en un entorno dindmico y en expansion, la zona

metropolitana de Quito concentra mas de 2,6 millones de habitantes, alcanzando cerca de



3 millones al considerar la conurbacion con sus parroquias aledafias (INEC, 2022). En
particular, la parroquia de Cumbaya cuenta con aproximadamente 41 800 residentes,
mientras que Tumbaco alcanza casi los 79 100, conformando en conjunto una centralidad

periurbana de mas de 81 400 personas (INEC, 2022; Primicias, 2024).

Esta &rea ha dejado de ser considerada Unicamente una zona de carécter
residencial para transformarse en un polo urbano con mas de 7 300 locales comerciales y
alrededor de 40 000 habitantes en edad laboral activa, lo cual incrementa la demanda por
servicios complementarios y especializados, entre ellos la administracién integral de
edificios y condominios (ElI Comercio, 2019; Serrano y Duran, 2020). Por lo que en este
contexto, la ausencia de una planificacion estratégica formal limita la capacidad de la
empresa para posicionarse en un mercado competitivo y con un alto potencial de

crecimiento.

El presente proyecto es necesario porque permitira dotar a la empresa de un plan
estratégico de planificacion que le ayude a dejar atras la gestion reactiva y avanzar hacia
un modelo organizado y orientado al crecimiento. El contar con una planificacion formal
permitird establecer las metas claras, definiendo prioridades, ordenar todos los procesos
administrativos y mejorar la capacidad de respuesta de 1000House frente a la
competencia, que consecuentemente incrementara las posibilidades de captar nuevos
clientes y sostener los actuales ya existentes. Por otra parte, el proyecto permitira sentar
bases sélidas para la profesionalizacion de la gestion interna de la empresa, mediante la
incorporacion de procesos organizados, indicadores de desempefio y una vision de largo
plazo que facilite la expansidn a nuevos sectores que permitan a la empresa catapultarse.
Esto no solo beneficiard a 1000house en términos de sostenibilidad y posicionamiento,
sino que también aportard valor a los clientes al recibir un servicio més confiable,

transparente y eficiente.



Para la empresa la propuesta se convierte en una herramienta clave que le
permitira fortalecer su gestion interna, optimizar sus recursos, mejorar la transparencia en
los procesos administrativos y establecer un rumbo claro para la expansion esperada. Asi,

destacara en el mercado gracias a un servicio profesional y con notable competitividad.

Si se habla del mercado, el proyecto contribuye a generar mejores practicas dentro
del sector de la administracion de condominios, impulsando la formalizacion de procesos
y la adopcion de modelos de planificacién que eleven la calidad del servicio actual
mediante una competencia justa. Esto a la par favorece a los clientes, quienes podran

acceder a servicios més confiables, organizados y eficientes.

En el plano del entorno la implementacion de una planificacion estratégica
favorece la sostenibilidad de pequefias y medianas empresas locales, que fortalecera la
economia de la ciudad y ofreciendo una alternativa viable frente al predominio de grandes
competidores, con lo que el proyecto no solo tiene impacto en la empresa analizada, sino

que también aporta al desarrollo de la comunidad en la que se inserta.

Desde una postura profesional, este proyecto brinda la oportunidad de aplicar los
conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion de Empresas, desarrollando
habilidades en planificacion, analisis estratégico, toma de decisiones y gestion
organizacional, competencias que son las bases de un buen administrador y apoyan para

el futuro desempefio laboral.

La realizacion de este proyecto es totalmente viable, debido a que no requiere de
grandes inversiones iniciales, sino que depende del disefio y aplicacion de herramientas
de planificacion adaptadas a la realidad de la empresa. Al tratarse de una propuesta
estratégica, puede implementarse de manera progresiva y flexible, ajustandose a los

recursos humanos y financieros disponibles, teniendo en cuenta los cambios del entorno.



La naturaleza del sector y el interés de la empresa en crecer garantizan que los resultados
del plan tengan aplicabilidad practica y un impacto positivo en el corto y mediano plazo,

con vistas hacia el crecimiento sostenible a largo plazo.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan estratégico que permita fortalecer la competitividad y el
posicionamiento de 1000House en el sector de la administracion de condominios, a fin

de mejorar su gestion y ampliar su cartera de clientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnostico interno y externo de la empresa para identificar

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

2. Definir mision, vision, valores y objetivos estratégicos que orienten el accionar

de la empresa.

3. Proponer estrategias de marketing y posicionamiento que incrementen la

captacion y fidelizacion de clientes.

4. Disefiar un modelo de gestion administrativa y financiera que optimice los

procesos internos y fortalezca la transparencia en la empresa.

5. Elaborar un plan de accion con cronograma e indicadores de evaluacion que

aseguren la implementacion del plan estratégico.

1. REVISION DE LA LITERATURA
En la actualidad, destaca la planificacion estratégica en el contexto de mercados
cuyas caracteristicas son competitivos y cambiantes. Se ha convertido en una herramienta
de desarrollo y crecimiento sostenible que crea ventajas competitivas (Chiavenato, 2017,

p. 5). Su correcta aplicacion permite a las organizaciones definir objetivos claros,



optimizar recursos y anticipar la dindmica del entorno, todo ello aspecto fundamental para

incrementar su competitividad en sectores de alta exigencia.

Las organizaciones dedicadas a prestar servicios y que requieren ingenieros
acusticos en sus operaciones enfrentan retos particulares relativos a su incorporeidad y a
su necesidad de construir experiencias positivas que afirmen la relacion con el cliente. De
acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009), la forma en que se gestiona el servicio aumenta la
percepcion del cliente lo que influye en el posicionamiento y en la fidelizacién. En este
sentido, la falta de una planificacidn estratégica estructurada puede favorecer una cierta

desorganizacion operativa y una cierta incapacidad para responder y competir.

Las problematicas mencionadas se evidencian con mayor fuerza en el campo de
la administracion de condominios. Este tema ha tomado especial dimension en areas de
veloz crecimiento urbano, como la ciudad de Quito y especialmente sus alrededores,
donde hay una gran demanda de servicios especializados (Primicias, 2024; Serrano &
Duran, 2020, p. 252). En este contexto, los organismos y clientes del sector requieren una
organizacion, eficiencia, rentabilidad y transparencia por parte de las empresas para dar
respuestas de clase mundial. No obstante, numerosas organizaciones emergentes
evidencian debilidades en su direccionamiento estratégico, lo que limita su consolidacion

y crecimiento en entornos competitivos (Salvador, 2021, p. 37).

La empresal000house EC no ha podido posicionarse en el mercado ya que no
cuenta con un plan estratégico formal. Esto ha ocasionado que los procesos
administrativos no se lleven a cabo de forma sistematica. Por otro lado, la toma de
decisiones ha sido reactiva lo que impide atrapar nuevos clientes, optimizar recursos y

competir con empresas ya establecidas en el sector.



A partir de esta problematica, la revision de literatura tiene como objetivo estudiar
los principales enfoques tedricos y aportes empiricos sobre planificacion estratégica,
ventaja competitiva y marketing de los servicios para el disefio de un plan que fortalezca

la competitividad y el posicionamiento de esta empresa.

1.1 Antecedentes

En la actualidad, la planificacion estratégica se ha convertido en un rol
indispensable en el desarrollo y sostenibilidad de las organizaciones, sobre todo para las
pequefias y medianas empresas. En este sentido, maltiples investigaciones han sefialado
la importancia de adoptar herramientas formales para fortalecer la competitividad

organizacional a fin de consolidar una empresa capacitada para competir en el mercado.

Al respecto, Andrade y Becerra (2026), analizaron la incidencia de la
planificacion estratégica en la gestion de organizaciones, destacando que el empleo de
herramientas técnicas "facilita la transferencia de conocimientos estratégicos y promueve
una cultura de innovacion y aprendizaje continuo, vitales para el crecimiento sostenible
en entornos competitivos” (p. 201). Los resultados de su investigacion revelaron que la
falta de unos procesos estructurados provoca desorganizacion en las operaciones y
limitaciones en el crecimiento; sin embargo, esta indagacién estuvo enfocada
principalmente en la rama textil de Otavalo y no abord6 rubros de servicio como la
administracion de condominios. La ausencia de estudios que los implemente en casos de

estudio especificos muestra la importancia de que se adapten al caso concreto.

Con respecto a la competitividad en las pymes, Anwar y Shah (2021) examinaron
el impacto de la orientacion emprendedora y las estrategias competitivas sobre el
desempefio de empresas en mercados emergentes. Mediante una investigacion

cuantitativa con encuestas, los autores descubrieron que la adopcion de estrategias claras



y alineadas con la innovacién y la orientacion al mercado impactan de forma significativa
el crecimiento y la sostenibilidad empresarial. Igualmente, el informe indica que las
organizaciones que carecen de una direccion estratégica definida tardan mas en adaptarse
a entornos dindmicos y de alta rivalidad. Sin embargo, como ocurre en otras
investigaciones globales, su propio analisis no ahonda en el sector de la administracién
de condominios, lo que refuerza la pertinencia de hacer una investigacion aplicada al

1000House EC.

Se considera que los estudios sobre la competitividad de las pequefias y medianas
empresas tienen gran importancia, debido a que estas podrian ser el motor del crecimiento
y desarrollo. Wales et al. (2021) analizaron el valor de la orientacion emprendedora (EO)
como motor de crecimiento y de creacion de valor o competitividad. A través de una
revision bibliométrica exhaustiva, los autores observaron que la orientacion
emprendedora se define como una orientacion organizacional para crear valor mediante
nuevas iniciativas y acciones. Asimismo, sostienen que las organizaciones que no poseen
un direccionamiento estratégico presentan mayores dificultades para operar en entornos
dindmicos y altamente competitivos, ya que reducen su capacidad para generar ventajas
competitivas sostenibles y adaptarse a los cambios del mercado. No obstante, el estudio
ofrece un panorama general y no profundiza en sectores especificos de servicios como la
administracion de condominios, por lo que resulta necesario validar estos principios en

contextos locales como el de 1000House EC.

Estos estudios analizados de manera conjunta destacan la relevancia de la
planificacion estratégica para la competitividad y el posicionamiento empresarial. Pese a
que se aprecia bastante literatura sobre el tema, poco se toma en cuenta analisis de tipo
de empresas de servicio en contexto local, sistema de administracion de condominios

como es el caso en cuestion. La ausencia de informacion sobre el sector indica que se



necesitan investigaciones aplicadas a este sector que incorporen herramientas estratégicas
que a su vez fortalezcan la gestion y posicionamiento de este tipo de organizaciones para

optimizar el rendimiento en mercados exigentes.

1.2 Marco teorico

En el ambito de las ciencias administrativas, las diferentes teorias permiten
conocer la forma en que las organizaciones desarrollan estrategias que mejoran su
desempefio, competitividad y posicionamiento. Para que se el estudio en cuestién se
consideraran tres teorias importantes de la administracion. Estas son teorias de la
planificacion estratégica, teoria de la ventaja competitiva y la teoria del marketing de
servicios, las cuales van directamente relacionadas con la estrategia y el desarrollo de

estrategias en organizaciones de servicios.

1.2.1 Teorias de la administracion

1.2.1.1 Teoria de la planificacion estratégica.

La teoria de la planificacion estratégica se fundamenta en la necesidad de que las
organizaciones definan de manera anticipada sus objetivos y las acciones necesarias para
alcanzarlos, considerando tanto factores internos como externos (Armijo, 2011). Este
enfoque permite estructurar procesos de toma de decisiones orientados al cumplimiento

de metas organizacionales a largo plazo, reduciendo la improvisacion en la gestion.

Segun Armijo (2011), la planificacién estratégica es una herramienta de gestion
que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer
actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y lograr

la "mayor eficiencia, eficacia y calidad de los bienes y servicios que se proveen™ (p. 15).



Lo que recalca la importancia de contar con una estructura organizada que guie el

accionar empresarial de forma técnica.

Armijo (2011) sostiene que las organizaciones que implementan procesos
formales de planificacion logran mejorar su desempefio y reducir la incertidumbre frente
a cambios del entorno. En el caso de empresas de servicios, la planeacion resulta
fundamental con la finalidad de optimizar procesos internos, mejorar la calidad del

servicio ofrecido y estrechar la relacion con los clientes.

Desde la perspectiva de Chiavenato (2017) sefiala que la planeacion estratégica es
un proceso esencial en la medida que "traza los objetivos que se deberan alcanzar y las
directrices para definir los planes de accion para alcanzarlos™ (p. x). De acuerdo con
Chiavenato (2017), este proceso implica diversas etapas que comprenden desde el
diagnostico estratégico, tanto interno como externo, hasta la eleccion de estrategias, su

implementacion y la evaluacién del desempefio organizacional (p. 4).

Para Salvador (2021) la planificacion estratégica debe centrarse en la capacidad
de la organizacion para alinear sus recursos y capacidades internas con las condiciones
del entorno. Salvador (2021) destaca que los recursos son "activos que usa la organizacién
para desarrollar, manufacturar y entregar productos a sus clientes” (p. 37), y una estrategia
efectiva depende de la correcta identificacion y aprovechamiento de estas fortalezas

internas para generar ventajas sostenibles en el tiempo.

Para la aplicacion de esta teoria, uno de los principales desafios radica en la
limitada capacidad de las pequefias empresas para desarrollar planes estratégicos

estructurados lo cual puede afectar su crecimiento y posicionamiento en el mercado.
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En el caso de empresas de administracion de condominios, la planificacion
estratégica permite estructurar procesos operativos y mejorar la gestion, lo cual resulta

fundamental para empresas emergentes como 1000House EC.

1.2.1.2 Teoria de la ventaja competitiva.

La teoria de la ventaja competitiva plantea que las empresas deben desarrollar
caracteristicas diferenciadoras que les permitan destacarse frente a sus competidores y
obtener un mejor desempefio en el mercado. Segin Chiavenato (2017), la planeacion
estratégica es un proceso que permite trazar objetivos y planes de accion que "daran por

resultado ventajas competitivas y la sustentabilidad de la organizacién al largo plazo” (p.
X).

De acuerdo con Salvador (2021), la ventaja competitiva se fundamenta en la
eleccion de estrategias genéricas como el liderazgo en costos, la diferenciacion o el
enfoque, las cuales permiten mejorar la posicion de la empresa y disminuir el impacto de
las acciones de los competidores (p. 107). Este valor se genera cuando la organizacion es
capaz de ofrecer atributos que son considerados valiosos por el segmento de mercado

objetivo.

En el contexto de empresas de servicios, la ventaja competitiva esta estrechamente
relacionada con la capacidad de distincion y la satisfaccion del cliente. A este respecto,
Lovelock y Wirtz (2009) nos dicen que una organizacion debe identificarse y describirse
como el “mejor suministrador de atributos que son importantes para los clientes meta” (p.
142). La implementacion de un plan estratégico permite identificar oportunidades de

diferenciacion y optimizar la posicion de la organizacion en el mercado.

Como adicional a este enfoque, Salvador (2021) introduce la vision de la base de

recursos, indicando que la ventaja competitiva sostenible se origina en la administracion
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de aquellos activos que deben ser valiosos, escasos y dificiles de imitar (p. 40). Por lo
tanto, dentro de esta Optica, se hace posible que las organizaciones se diferencien a través
del aprovechamiento estratégico de sus capacidades internas, que son producidas por la

“organizacion y sus procesos, su sistema de control y su estrategia de contratacion” (p.

38).

En muchas pequefias empresas, la falta de planificacion y analisis estratégico
limita la posibilidad de desarrollar ventajas competitivas sostenibles, lo que afecta su
capacidad para competir en entornos dinamicos. Como advierte Salvador (2021), la falta
de experiencia o la planificacién estratégica inadecuada corren el riesgo que puede

traducirse en un desempefio inferior de la unidad de negocio (p. 71).

En este contexto, desarrollar ventajas competitivas resulta fundamental para
diferenciar los servicios de administracion de condominios, especialmente en empresas
como 1000House EC, donde la ausencia de una planificacion estratégica limita su
capacidad para destacar en un mercado basado en la confianza y la calidad percibida. La
diferenciacion se construye a partir de la experiencia del cliente y la gestion eficiente de
las capacidades internas, entendiendo que estas residen en las reglas, rutinas y procesos

de la organizacion (Salvador, 2021, p. 37).

1.2.1.3 Teoria del marketing de servicios.

La teoria del marketing de servicios se enfoca en la gestion de actividades
orientadas a satisfacer las necesidades del cliente en entornos donde la prestacion
constituye el principal valor ofrecido (Chiavenato, 2017). Segun Chiavenato (2017), el
marketing implica que las organizaciones deben disefiar y gestionar experiencias que
generen valor para el usuario, entendiendo que la relacion éptima depende de que la

interaccion continle como una forma de adecuacion a sus expectativas (p. 7). Esta
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afirmacion indica que la validacion de acuerdo al tiempo real de un consumidor del

servicio es un elemento de posicionamiento empresarial.

Lo que significa que las empresas de servicios deben implementar estrategias que
busquen la diferencienciacién y la fidelizacion de clientes que se pueden abordar de forma
técnica mediante la planeacién. Segun Chiavenato (2017), las estrategias de mercado son
factores competitivos porque articulan la oferta de servicios y actividades de la marca, asi

como porque eligen a la empresa como la primera en el mercado (p. 7).

Una de las caracteristicas de un servicio de calidad es que ese servicio sea capaz
de cumplir con la calidad prometida. Estos factores afectan directamente la manera en
que las organizaciones gestionan sus procesos. Dado que la velocidad de acceso a los
mercados afecta la satisfaccion del usuario y la estandarizacion, la experiencia del cliente

se convierte en el determinante para la diferenciacion (Chiavenato, 2017, p. 7).

La calidad se constituye en un pilar de satisfaccion. Esto es consecuencia de lo ya
mencionado. Segun Quintanay Isasi (2005), la evaluacion del desempefio y la reputacion
son fundamentales para poder explicar el éxito y la confianza en la entrega de servicios
(p. 47). Conforme a Quintana e Isasi (2005), si se hace un correcto manejo de estos
elementos se puede fortalecer la imagen institucional y se posicione en mercados
competitivos. A pesar de que las pequefias empresas requieren actuar, la falta de respuesta
por parte de estas empresas demuestra que necesitarian contar con herramientas de

planificacion y un enfoque de servicio.

Esto es especialmente relevante en empresas de administracion de condominios,
donde la ausencia de estrategias formales en 1000House EC afecta la experiencia del
usuario, limitando su fidelizacion. Siendo parte de este sector de servicios, la percepcién

de calidad y la reputacién construida a través de procesos eficientes son factores criticos
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para la competitividad, ya que el rendimiento de la organizacion estd estrechamente

vinculado a la confianza que genera en sus clientes (Quintana y Isasi, 2005, p. 48).

1.2.2 Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es un proceso clave para la gestién empresarial ya que
estd orientado a definir el rumbo de la organizacién mediante el establecimiento de
objetivos, estrategias y acciones a largo plazo, permitiendo a las organizaciones
anticiparse a los posibles cambios del entorno y tomar decisiones informadas

(Chiavenato, 2017, p. vii).

Armijo (2011) define la planificacion estratégica como una herramienta de gestion
que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer
actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y lograr
la "mayor eficiencia, eficacia y calidad de los bienes y servicios que se proveen” (p. 15).
Esta definicion resalta la importancia de estructurar el accionar organizacional bajo una

l6gica técnica y planificada.

Por su parte, Chiavenato (2017) sostiene que este proceso es esencial en la medida
que "traza los objetivos que se deberan alcanzar y las directrices para definir los planes
de accion para alcanzarlos" (p. Xx). Bajo este enfoque, la planeacion facilita la
coordinacion de las distintas areas de la empresa al identificar recursos potenciales y
diagnosticar fortalezas y debilidades internas, garantizando ventajas competitivas y la

sustentabilidad de la organizacion a largo plazo (Chiavenato, 2017, p. 6).

En las empresas de servicios, la planificacion estratégica resulta fundamental para
organizar procesos, mejorar la calidad de las prestaciones y fortalecer el posicionamiento
en el mercado. Como sefiala Chiavenato (2017), el éxito de una organizacion es mucho

mayor si consigue "anticiparse de manera proactiva, agil y competitiva a esos cambios



14

inesperados™ y ofrecer la innovacidn necesaria para satisfacer las demandas de la sociedad

(p. vii).

1.2.3 Herramientas de andlisis estratégico

1.2.3.1 Analisis FODA.

La matriz FODA es un instrumento de diagnostico que permite analizar de forma
integral la situacion del entorno y la organizacion. Teran et al. (2023) sefialan que es un
valioso instrumento que identifica las fortalezas y debilidades internas, junto con las
oportunidades y amenazas externas que influyen en el desempefio organizacional (p.
153). El prop6sito de este ejercicio es resumir la situacion actual para tomar decisiones
que permitan proteger las fortalezas, corregir las deficiencias y aprovechar las

condiciones favorables del mercado (Salvador, 2021, p. 62).

1.2.3.2 Objetivos SMART.

Para que la planificacion estratégica sea considerada efectiva, los objetivos deben
estar redactados bajo criterios técnicos que faciliten su cumplimiento y evaluacion
posterior. Andrade y Becerra (2026) establecen que ““los objetivos deben ser especificos,
medibles, alcanzables, realistas y de duracion limitada” (p. 208). Esta metodologia,
conocida como SMART asegura que las metas no sean meras abstracciones, sino que

sean resultados concretos alineados con la vision de la empresa (Teran et al., 2023).

1.2.3.3 Indicadores clave de rendimiento (KPIs).

Los indicadores clave de rendimiento son medidas cuantificables utilizadas para
evaluar el éxito de la organizacion en el logro de sus objetivos estratégicos previamente
planteados. Segun Teran et al. (2023), los indicadores clave de rendimiento proporcionan
una forma objetiva de medir el progreso y respaldan la toma de decisiones informada

basada en evidencia (p. 183). Su monitoreo constante permite identificar areas de mejora
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y realizar ajustes necesarios durante la fase de implementacion de la estrategia (Andrade

y Becerra, 2026, p. 209).

1.2.3.4 Herramientas de andlisis externo e interno.

El diagnostico estratégico se complementa con herramientas técnicas que analizan
el macroentorno asi como el entorno interno. El analisis PESTEL permite averiguar que
factores politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que afectan a
la industria (Salvador, 2021, p. 11). El anélisis de las cinco fuerzas de Porter permite
valorar si el sector industrial donde compite la unidad de negocio es atractivo y rentable
(Salvador, 2021, p. 18). A nivel interno, la evaluacién a partir de sus recursos y la cadena
de valor permite sefialar capacidades distintivas, y las actividades que en términos de

valor real proporcionan al cliente (Salvador, 2021, pp. 37,44).

1.2.4 Conceptos Clave

1.2.4.1 Competitividad empresarial.

La competitividad empresarial es la facultad que tiene una empresa para
diferenciarse en el mercado mediante la generacion de valor y la administracion eficaz de
sus recursos, factores cuya eficacia tiene repercusion directa para el crecimiento y la
sostenibilidad organizacional (Chiavenato, 2017, p. 6). En el marco de tal enfoque, la
competitividad no deriva tanto de la tenencia de activos como de la pericia técnica para

adaptarse a los cambios y las disrupciones del entorno.

Conforme a Teran et al. (2023), la competitividad estad relacionada con la
capacidad de la firma para generar una propuesta inica ya que “la esencia de la estrategia
es realizar actividades de forma diferente que los rivales para crear valor” (p. 27). El éxito
no se encuentra en los recursos, sino en la utilizacion del recurso en convertirlo en

competencias distintivas y valiosas respecto a los competidores.
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La calidad del servicio, la eficiencia operativa, la innovacion y la adaptabilidad
son determinantes importantes de la competitividad. Las pequefias empresas no cuentan
con procesos formales para el desarrollo de estas competencias. Segun Salvador (2021),
al no contar con experiencia, o al realizar una planificacion estratégica inadecuada, puede

ocurrir un riesgo muy critico, que es un “desempeio inferior de la unidad de negocio”

(71).

Para el 1000House EC, esta mejora del perfil competitivo requiere optimizar los
procesos internos y, a la vez, impulsar mejoras continuas en la atencion. Es esencial el
disefio de estrategias que se vuelvan diferenciadoras, el cual permitird consolidar su
presencia en el sector de la administracion de condominios, apoyando su diferenciacion
en la generacién de confianza y en la entrega de resultados por encima los de la

competencia.

1.2.4.2 Posicionamiento.
El posicionamiento se define como el lugar distintivo que ocupa una organizacion
y sus ofertas en la mente de los clientes meta en relacion con las alternativas de la
competencia (Lovelock y Wirtz, 2009). Este concepto constituye uno de los pilares del
marketing estratégico para poder asegurar la relevancia y sustentabilidad de la marca en

mercados saturados de informacion.

Segun Chiavenato (2017), el posicionamiento implica el desarrollo de estrategias
de mercado que integran la oferta de servicios con las actividades de la marca,
permitiendo que la empresa se mantenga a la cabeza de su sector y genere rendimientos
superiores (p. 14). Para alcanzar este objetivo, es imperativo disefiar una propuesta de
valor que sea percibida como Unica y aceptada como prioritaria entre las elecciones de

los usuarios (Chiavenato, 2017, p. 15).
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Entre las organizaciones de servicios, el posicionamiento es el resultado, en gran
medida, de la experiencia del usuario, siendo la calidad percibida y la reputacion
institucional factores que inciden en su fidelizacion. En ese sentido, Quintana e Isasi
(2005) apuntan que tanto la evaluacion del desempefio como la confianza en la prestacion
del servicio resultan ser determinantes para explicar el éxito de la organizacion en

contextos competitivos (p. 47).

Para que 1000House EC pueda fortalecer su posicionamiento, se debe consolidar
la percepcidn de valor en sus clientes, asi como cimentar la confianza y la transparencia.
En un mercado altamente competitivo como el de la administracién de condominios, la
diferencia ya no reside solamente en la utilizacion de tecnologia y procesos eficaces para
su funcionamiento a tiempo, sino también en la forma como la empresa proyecta una
imagen de eficacia, excelencia y seguridad que el consumidor estd validando

constantemente en tiempo real (Chiavenato, 2017, p. 15).

1.2.4.3 Administracion de condominios.
La gestion de las propiedades que integran un edificio, los espacios conjuntos y el
desenvolvimiento de la comunidad de propietarios. Este proceso implica acciones
administrativas, financieras, operativas y otras actividades que aseguran el

funcionamiento y mantenimiento de la copropiedad (Lovelock y Wirtz, 2009).

Esta actividad incluye la gestion de recursos financieros, la gestion de servicios
especializados, el mantenimiento preventivo de la infraestructura y la atencién directa a
los residentes. Se requiere organizarse y funcionar eficientemente para convivir y dar

valor al patrimonio inmobiliario.

A menudo, en este sector, sobre todo en organizaciones emergentes, se presenta

la probleméatica de la ausencia de un plan estratégico formal y de procesos no
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estructurados. En ausencia del direccionamiento técnico, la empresa no logra
posicionarse, lo que afecta negativamente la calidad de la prestacion y lo vuelve poco

competitivo (Salvador, 2021, p. 71).

Organizacion 1000House EC tiene la dificultad de continuar abriéndose paso ante
una economia muy competitiva donde tiene que hacer frente a grandes referentes que
tienen muchos afios en el sector. En este escenario, la transparencia en la gestion, la
eficiencia en los procesos y la construccién de vinculos de confianza con los
copropietarios se constituyen como factores determinantes para su desarrollo y

sostenibilidad institucional.

1.2.4.4 Filosofia empresarial: misidn, vision y valores.

La filosofia de la empresa es la guia que define su identidad y su direccién
estratégica. Segun Salvador (2021), la filosofia es la declaracion de la unidad de negocio
sobre la forma en que actuara para permanecer en el mercado, expresada a través de su
misidn, vision y valores (p. 72). En este sentido, la mision representa la razén de ser de
la empresa y su funcion social (Salvador, 2021, p. 74), mientras que la vision es una
declaracion clara del futuro deseado que proporciona una imagen inspiradora de lo que la
organizacion aspira a ser (Teran et al., 2023, p. 56). Finalmente, los valores son los
principios y creencias que guian el comportamiento y las decisiones de los integrantes de

la entidad (Teran et al., 2023, p. 251).

1.2.4.5 Propuesta de valor.

La propuesta de valor es un concepto esencial en la estrategia que describe los
beneficios que los clientes obtienen al utilizar los servicios de una organizacion. De
acuerdo con Teran et al. (2023), se define como una declaracion de los beneficios
tangibles que los clientes perciben y es la razén primordial por la que recurren a una

empresa en lugar de a otra (p. 23). En el sector de servicios, esta propuesta debe satisfacer
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deseos y necesidades especificas a un precio razonable, buscando que el valor percibido
exceda los costos econdmicos y el esfuerzo invertido por el usuario (Salvador, 2021, p.

87).

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Descripcion detallada de la metodologia utilizada para la investigacion y

justificacion de la eleccion de la metodologia.

2.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion se basa en un disefio no experimental debido a que se
observaran los fendmenos en su ambiente natural sin manipular variables, con corte
transversal ya que la recoleccion de datos se realiza en un solo momento del tiempo con

el fin de describir el estado actual de la organizacion.

En lo que respecta al alcance de la investigacion, se utiliza un nivel exploratorio

y descriptivo.

El nivel exploratorio se justifica debido a que busca un primer acercamiento a la
gestion de servicios en zonas periurbanas que tienen dindmicas de crecimiento acelerado
y se dispone de informacidn poco sistematizada con limitaciones. En este sentido, Serrano
y Duran (2020) sefialan que para la seleccidn de casos en contextos urbanos complejos se
recurre a analisis exploratorios en la periferia con el fin de identificar subcentros y
dinamicas territoriales emergentes (p. 254). Con los procesos de expansion y
transformacion constantes de sectores como Cumbaya y Tumbaco, caracterizados por la
aparicion de centralidades nuevas y concentracion de servicios, este enfoque resulta

pertinente para este estudio al permitir indagar en factores clave del entorno competitivo
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gue aun no han sido suficientemente estudiados en relacion con el posicionamiento

estratégico para empresas administradoras.

El nivel descriptivo se sustenta en lo expuesto por Salvador (2021), quien
establece que la investigacion descriptiva tiene como propdsito resumir la situacion actual
de una organizacion y su entorno mediante la recopilacién de datos relevantes, con el fin
de comprender su contexto y caracteristicas basicas. Por lo que este enfoque permite que
el estudio describa minuciosamente la gestion operativa y comercial de 1000House EC

para conseguir identificar con mayor precision las brechas de posicionamiento.

Estos tipos de investigacion utilizados permiten, como sefiala Salvador (2021),
conducir entrevistas y observaciones para “determinar hallazgos que serviran de insumos
para la toma de decisiones” estratégicas (p. 2). Asegurando que el disefio permite que la
informacion recolectada se transforme en un diagnostico riguroso que sustente el plan de

planificacion estratégica propuesto.

2.2 Enfoque

La presente investigacion desarrolla un enfoque cualitativo orientado a la
comprensién profunda de las subjetividades y dindmicas que definen al sector de la
administracion de condominios en Quito, a diferencia de los métodos puramente
estadisticos, este enfoque explora los significados que los actores asignan a sus
experiencias en el servicio. En este sentido, Lovelock y Wirtz (2009) sefialan que la
comprensién del comportamiento del consumidor es una parte fundamental del
marketing, porque permite entender la razon por la cual los clientes utilizan los servicios
y como se desarrolla la decision de eleccion a los proveedores que compiten en el

mercado. Para lo cual la investigacion se centrara en la recoleccion de datos no numéricos,
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tales como opiniones, necesidades y expectativas de los miembros de las juntas directivas

de diferentes condominios y edificios.

Este enfoque se justifica por la naturaleza del problema de posicionamiento de
1000House EC donde la validacién del cliente constituye un factor determinante en su
eleccion. Al respecto, Chiavenato (2017) sostiene que el valor ofrecido al mercado debe
ser validado de manera constante por el consumidor, con la finalidad de realizar los
ajustes que sean necesarios en funcién de sus necesidades y expectativas. A continuacion

se describe brevemente las técnicas:

Entrevistas semiestructuradas: Dirigidas a los expertos inmobiliarios y
representantes de las juntas directivas con la finalidad de captar los criterios de decision

y percepciones individuales sobre la gestion actual.

Focus group: Realizados con tomadores de decisiones en los valles de Quito para

identificar puntos de consenso y discrepancia en la prestacion del servicio.

Revision documental: Analisis de registros y contratos de la empresa para

contrastar la realidad operativa interna con las demandas externas.

2.3 Variables

Las variables de la presente investigacion se desprenden directamente de la
problematica previa identificada en 1000House EC donde la ausencia de un
direccionamiento técnico limita su crecimiento frente a competidores ya consolidados en
su mercado, para efectos de este estudio se han identificado las siguientes variables

principales:

Variable independiente: Planificacion estratégica
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Se define como el proceso clave de gestion orientado a “definir el rumbo de la
organizacion mediante el establecimiento de objetivos, estrategias y acciones a largo
plazo” (Chiavenato, 2017, p. vii). Esta variable constituye la herramienta técnica central
que se disefiard para mitigar la toma de decisiones reactiva identificada en la empresa. De
acuerdo con Armijo (2011), la planificacion estratégica permite a la organizacion
adecuarse a los cambios del entorno para lograr la “mayor eficiencia, eficacia y calidad

de los bienes y servicios” (p. 15).

Variable dependiente: Competitividad y posicionamiento empresarial

Esta variable compuesta representa el resultado esperado tras la implementacion

del plan estratégico.

Competitividad: Se entiende como la capacidad de la organizacion para
“distinguirse en el mercado a través de la generacion de valor y la administraciéon eficiente
de sus recursos” (Chiavenato, 2017, p. 6). Para el caso de 1000House EC, Ia
competitividad se encuentra vinculada con la optimizacion de sus procesos internos y la
capacidad de la empresa para ofrecer resultados superiores en comparacion con sus

competidores.

Posicionamiento: Constituye el “lugar distintivo que ocupa una organizacion y
sus ofertas en la mente de los clientes meta en relacion con las alternativas de la
competencia” (Lovelock y Wirtz, 2009, p. 192). El estudio busca fortalecer esta variable
mediante la consolidacion de un vinculo basado en la confianza y la transparencia con los

copropietarios en los edificios y conjuntos.

Estas variables se relacionan desde una perspectiva de causalidad estratégica, el
problema central de la empresa radica en su déficit de su planificacion estratégica

(variable independiente), lo cual ha derivado en el estancamiento de su competitividad y
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en un posicionamiento limitado dentro del sector de administracion de condominios en
Quito. Como advierte Salvador (2021), realizar una planificacién inadecuada o carecer
de ella conlleva riesgos criticos que se traducen en un “desempefio inferior de la unidad
de negocio” (p. 71). Por lo que la intervencion sobre la variable independiente constituye
una condicion necesaria para potenciar el desarrollo de las variables dependientes

establecidas.

2.4 Indicadores

Tabla 1
Indicadores
Variable Indicador Técnica Instrume  [tems/ Preguntas
nto guia
Planificacion  Existencia de Entrevista Guia de ¢Laempresacuenta
estratégica planificacién entrevista  con algln tipo de
planificacion

estratégica formal?

Describa.
Definicion de Entrevista Guia de ¢(Cbémo se
objetivos entrevista  establecen los

objetivos dentro de
la empresa?
Toma de decisiones Entrevista Guia de ¢COmo setoman las

entrevista  decisiones en la

empresa? ¢Son

planificadas 0

reactivas?
Analisis del entorno Entrevista Guia de ¢La empresa

entrevista  analiza el mercado
0 a la competencia

antes de tomar
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Competitivida
d

Estrategias

comerciales

Organizacion

interna

Calidad del servicio

Eficiencia operativa

Diferenciaciéon

Valor percibido

Capacidad de

respuesta

Entrevista

Entrevista

Entrevista
| Grupo

focal

Entrevista

Entrevista
/' Grupo
focal

Grupo

focal

Entrevista
| Grupo
focal

Guia

de

entrevista

Guia

de

entrevista

Guia

de

entrevista /

Guia
grupo
focal

Guia

de

de

entrevista

Guia

Guia
grupo
focal

Guia

de

decisiones? ¢Como
lo hace?
¢Qué

utiliza la empresa

estrategias

para  captar y

mantener clientes?

¢ Cémo se
estructuran los
procesos  internos

de la empresa?

;Cémo evalla la
calidad del servicio
brindado

empresa?

por la

¢Considera que los

procesos de la

empresa son
eficientes? ¢ Por
qué?

¢Qué aspectos

diferencian a esta
empresa de otras
administradoras?

¢ El

ofrece la empresa

servicio que

cumple con sus
expectativas? ¢Por
qué?
¢La empresa
responde de manera
oportuna a sus

requerimientos?
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Posicionamien Reconocimiento de Grupo Guia de ¢Ha escuchado
to marca focal grupo sobre la empresa
focal 1000House  EC?
¢ Donde?
Confianza Entrevista Guia ¢Qué nivel de
| Grupo confianza le genera
focal la empresa?

Imagen percibida Entrevista Guia de ¢Cémo describiria
entrevista la imagen de la

empresa en el

mercado?
Reputacion Grupo Guia de ¢Qué opiniones ha
focal grupo escuchado sobre la

focal empresa?
Relacion con el Entrevista Guia ¢Como describiria
cliente /  Grupo la relacion de la
focal empresa con sus

clientes?

2.5 Poblacion

La poblacion estd conformada por los actores que se encuentran directamente
vinculados al proceso de toma de decisiones en la contratacion de los servicios de
administracion de condominios en la ciudad de Quito, con un mayor énfasis en zonas de
expansion periurbana como Cumbaya y Tumbaco. Se consideran principalmente a los
miembros de las juntas directivas de edificios y conjuntos residenciales, quienes
desempefian un rol clave para la seleccion, evaluacion y continuidad de las empresas

administradoras en sus comunidades.

Dentro de la poblacién se incluye a representantes y personal estratégico de la

empresa 1000House EC con la finalidad de analizar la gestion interna, los procesos
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operativos y las estrategias comerciales implementadas actualmente, integrando una

vision tanto desde la perspectiva del cliente como desde la organizacion.

La eleccidn de esta poblacién se alinea de manera directa con el problema de
investigacion ya que el posicionamiento de la empresa depende en gran medida de la
percepcion, experiencia y criterios de decision de estos grupos, asi como de la capacidad

interna que tenga la empresa para poder responder a dichas exigencias.

2.6 Muestra

En concordancia con la investigacion, la muestra seleccionada se desarrollara
adaptandola al enfoque cualitativo adoptado, el cual prioriza la profundidad del analisis
sobre la amplitud de la poblacion estudiada. Por lo que no se busca la generalizacion
estadistica de los resultados, sino la comprension mas a detalle de las percepciones,
experiencias y criterios de decision de los actores clave gue se encuentran vinculados al

problema de investigacion.

La muestra tendr& un conjunto reducido de informantes clave, seleccionados en
funcion de su conocimiento, experiencia y participacion directa en la gestion, operacion

o evaluacion de los servicios de administracion de condominios.

En particular, se consideran los siguientes actores:

e El gerente de 1000House EC quien constituye una unidad de analisis Gnica
y permite profundizar en la planificacion estratégica, la gestion interna y
los procesos para la toma de decisiones de la empresa.

e Miembros de juntas directivas de condominios clientes de 1000House EC
quienes intervienen directamente en la contratacion, evaluacion y

permanencia del servicio aportando informacion relevante sobre la



27

percepcidon como clientes, la calidad del servicio y el posicionamiento de
la empresa.

e Personal operativo del condominio, especificamente el guardia de
seguridad debido a su interaccion constante con residentes y su
conocimiento del funcionamiento cotidiano, que aporta a una vision
directa sobre la operacion del servicio, los problemas recurrentes y la
dindmica de la gestion administrativa.

e Representante de una empresa proveedora de la empresa, especificamente
dedicada a las soluciones tecnologicas para la administracion de
condominios (Habitando), cuya participacion da paso a identificar las
tendencias del sector, oportunidades de mejora e incorporacion de

herramientas que fortalezcan la competitividad de 1000House EC.

Se estima la realizacion de 5 entrevistas en profundidad, nimero que responde
directamente al criterio de saturacion teorica propio de los estudios cualitativos, el cual
se alcanza cuando la informacidn recolectada comienza a presentar patrones recurrentes
sin generar nuevos aportes que se significativos para tener en cuenta en el analisis, lo que
adecuado para obtener una comprensién integral del fendmeno estudiado, equilibrando el

analisis interno de la organizacion con percepcion externa del mercado.

Para complementar se incorporara la técnica de grupo focal dirigida a condéminos
(propietarios o residentes), con el fin de tener informacion mediante la exploracion de
percepciones, experiencias y expectativas generales del servicio de administracion para

el usuario final, aportando con una vision mas colectiva del mercado.
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2.7 Tipo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico de tipo intencional o por juicio,
este método consiste en la seleccion deliberada de participantes que poseen caracteristicas
especificas y relevantes para el estudio, que se ve necesario por el enfoque de la

investigacion.

Se han seleccionado actores que intervienen directamente en la toma de decisiones
relacionadas con la contratacion de servicios de administracion de condominios, tales
como miembros de juntas directivas y representantes de la empresa, la eleccion de estos
participantes responde a la necesidad de obtener informacion cualitativa profunda y

pertinente, mas que informacion que sea representativa en términos estadisticos.

Se emplea un criterio de conveniencia en funcion de la accesibilidad a los
participantes y la viabilidad de contacto, especialmente en el caso de clientes y residentes
de conjuntos habitacionales, estos criterios combinados permiten optimizar el proceso de

recoleccion de informacion, asegurando la pertinencia y calidad de los datos obtenidos.

2.8 Técnicas

Se emplearan técnicas cualitativas que permitan comprender en profundidad las
percepciones, experiencias y dinamicas relacionadas con la gestion estratégica y el

posicionamiento de la empresa en el mercado de administracion de condominios.

La primera técnica sera una entrevista en profundidad dirigida tanto a un
representante de 1000House EC como a miembros de juntas directivas y administradores
de condominios. Se busca obtener informacion sobre los procesos internos de la empresa,
la toma de decisiones estratégicas y las percepciones del mercado respecto a la calidad

del servicio, la competitividad y el posicionamiento.
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Las entrevistas serdn semiestructuradas, a partir de las cuales se orientara la
conversacion a partir de temas definidos, pero sin limitar la posibilidad de profundizar en
otros aspectos emergentes, situacion fundamental para captar informacion relevante que

no siempre se puede prever en el disefio inicial de esta.

Con el fin de completar el levantamiento de informacion, se utilizara la técnica de
observacion directa para detectar elementos referidos a la gestion operativa de la empresa,
la interaccion con los clientes y como se llevan a cabo los procesos en contextos diarios
reales. Esta técnica permitira contrastar la informacion obtenida en las entrevistas con la

practica observable, ayudando a fortalecer la validez del analisis.

La observacion se realizara de forma no participante con enfoque en el registro de
comportamientos, dinamicas de trabajo y elementos del servicio que inciden en la

percepcion del cliente.

2.9 Instrumentos

2.9.1 Formato de Entrevista (Ver Anexo 6.1; pg. 51)

La entrevista se estructurd desde un enfoque cualitativo para comprender con
profundidad las percepciones, experiencias, criterios de decision y dinamicas de gestion
de los actores clave vinculados al servicio de administracion de condominios; mediante
la aplicacion de preguntas abiertas, organizadas en bloques tematicos, el instrumento
permitié explorar aspectos como la planificacion estratégica, la gestion operativa, la
calidad del servicio, la relacion con los clientes, los problemas recurrentes y los factores

que inciden en la competitividad y posicionamiento de la empresa.

Este instrumento fue disefiado de manera diferenciada para el perfil de los

informantes, incluyendo al gerente de 1000House EC, miembros de juntas directivas de
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condominios clientes, personal operativo (guardia de seguridad) y un representante de
una empresa proveedora de soluciones tecnologicas, lo que permitié obtener informacion

especifica desde distintas perspectivas del fendmeno de estudio.

La entrevista se estructurd de manera amplia lo que permiti6 establecer una buena
comunicacion con los participantes. Asimismo, la aplicacion del instrumento facilitd una
comunicacion sana que permitié la obtencion de informacion contextualizada que
contribuye al diagndstico interno y externo de la empresa. Cabe destacar que dicho
instrumento fue revisado y validado por expertos previo a su aplicacién para garantizar
la coherencia metodolégica y la pertinencia de las preguntas, asi como la profundidad del

abordaje cualitativo del estudio.

2.9.2 Formato de Focus Group (Ver Anexo 6.2; pg. 57)

El grupo focal se disefi6 como un instrumento cualitativo orientado a conocer las
percepciones, experiencias y nivel de satisfaccion de los conddéminos respecto del servicio
de administracion de condominios. A través del trabajo en grupo e intercambio de
opiniones, los participantes dan sus opiniones a partir de una guia estructurada por
preguntas abiertas y secuenciales. Permite, ademas, el analisis de: la experiencia general
con el servicio, la calidad percibida, problemas mas frecuentes, nivel de confianza, valor

del servicio y expectativas hacia las empresas administradoras.

Este instrumento fue aplicado a un grupo de condéminos (propietario o residente)
que habitan en conjuntos o edificios con administracion, lo cual permitié obtener una
vision masiva del mercado, permitiendo detectar percepciones comunes, opiniones
opuestas y comportamientos que permiten abordar el andlisis del posicionamiento del

servicio.
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La dinamica del grupo focal propicié la generacion de informacién rica, dado que
activo la discusion y reflexion entre participantes. Esto permitié abordar aspectos
subjetivos muy dificiles de obtener con técnicas individuales. Cabe mencionar que la guia
fue revisada y validada por expertos, lo que asegurd el esclarecimiento, coherencia y

pertinencia de las preguntas respecto a los objetivos de la investigacion.

2.10 Procedimiento de aplicacion

En el actual estudio, la implementacion de los instrumentos se llevé a cabo a traves
de fases que se ajustan con el enfoque cualitativo adoptado y los objetivos que se

plantearon.

En una primera instancia, se realizo el disefio de los instrumentos de recoleccion
de datos, las guias de entrevista semiestructurada, el formato de grupo focal en funcién a
las variables de estudio y los objetivos de la investigacion; dichos instrumentos fueron
estructurados en bloques tematicos, lo que permitié abordar todo lo relacionado a la
gestién interna, percepcion del servicio, experiencia del cliente y dinamicas del sector.
Estos instrumentos fueron objeto de revisién y validacion por parte de expertos,

garantizando asi su l6gica, pertinencia y claridad.

En la segunda fase se lleva a cabo el trabajo de campo, que incluye la aplicacion
de entrevistas a informantes clave (gerente de 1000House EC; miembros de juntas
directivas de condominios clientes; personal operativo (guardia de seguridad);
representante de empresa proveedora de soluciones tecnoldgicas (Habitando), entre 4y 6
entrevistas. Las charlas se llevaron a cabo en la ciudad de Quito, realizando este
presencial o virtual dependiendo de la capacidad de los participantes, en el periodo

establecido para la recoleccion de datos. Como complemento se organiz6 un grupo focal
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con 5 a 7 condéminos (propietario o residentes), que permitié obtener una opinion

colectiva respecto a la percepcion y experiencia del servicio de administracion.

En la tercera fase, se procedié a la organizacién y sistematizacion de la
informacion recolectada, mediante la transcripcion de las entrevistas y del grupo focal,
asi como la clasificacion de los datos en funcion de categorias de andlisis previamente
definidas, relacionadas con las variables del estudio, tales como planificacion estratégica,

competitividad y posicionamiento.

En la cuarta fase, se desarroll6 el andlisis e interpretacion de los resultados, a
través de un enfoque cualitativo basado en la identificacion de patrones, similitudes,
diferencias y tendencias en las respuestas obtenidas, lo que permitié construir un

diagnostico integral del estado actual de la empresa y su entorno.

En la quinta fase, se procedio6 a la formulacion de la propuesta de planificacion
estratégica sustentada en los hallazgos obtenidos durante el proceso investigativo, con el
proposito de mejorar la competitividad y posicionamiento de 1000House EC en el

mercado de administracién de condominios.
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3. ANALISIS DE RESULTADOS.

3.1 Andlisis de datos de los instrumentos aplicados.

3.1.1 Andlisis de las entrevistas aplicadas a actores clave de la gestion condominal.

Para la recoleccion de informacion mediante entrevistas semiestructuradas, se
seleccionaron cinco actores clave vinculados directamente a la gestion condominal. En
primer lugar, se entrevistd a Indira Cérdova, gerente y fundadora de Milhouse, empresa
con mas de 25 afios de experiencia en administracion de condominios. Posteriormente, se
recogieron los testimonios de Jaime Andrés Lopez y Enrique Medina, presidente y
tesorero, respectivamente, de la junta directiva de la urbanizacion Villa Andaluz, quienes
cuentan con 7 y 5 afios en sus cargos. Asimismo, se entrevistd a Esteban Vivar, director
de marketing de Habitando, plataforma tecnoldgica especializada en la digitalizacion de
la gestion condominal con presencia en 13 paises. Finalmente, se incluyd la perspectiva
del personal operativo a través de la entrevista a Juan Carlos, guardia de seguridad con
13 afos de experiencia en el condominio. La diversidad de perfiles seleccionados permitio
obtener una vision integral del fendmeno estudiado desde distintas perspectivas:

directiva, operativa, clientelar y tecnoldgica.

Finalizada la recoleccion de informacion, se procedid a sistematizar los
principales hallazgos obtenidos mediante los instrumentos aplicados. Para una mejor

comprensién del analisis, las preguntas se agruparon en los siguientes topicos:

Planificacion estratégica y gestion organizacional

Concerniente al tema de la planificacion estratégica, la informacion que se fue
recolectando permitié identificar que 1000House EC se encuentra en un periodo de

crecimiento en el que muchas de sus actividades se llevan a cabo en base a experiencia
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acumulada en la administracién de condominios y en la resolucion de las necesidades

cotidianas de sus clientes.

A través de la entrevista, se encontr6 que la organizacion tiene claridad sobre los
procesos que se deben llevar a cabo en los temas de compras, mantenimiento, atencion a
residentes y finanzas, pero que no cuentan con un documento que concatene los mismos

y se articule a un sistema de planificacion organizacional.

También se identificd una preocupacion por como continuar con el modelo que
tiene esta empresa, el cual es una atencién personalizada, pese al crecimiento que se
proyecta. La informacién analizada indica que la necesidad de formalizar procedimientos
y contar con una planificacién mas estructurada no responde s6lo a un mecanismo de
control administrativo. La idea es que ello ayude a preservar la calidad del servicio,
optimizar tiempos de gestion y continuar ampliando la operacién, manteniendo la

cercania con los clientes.

Calidad del servicio y atencién al cliente

En lo que respecta a la calidad del servicio, los encuestados coincidieron en que
uno de los aspectos mas valorados dentro de la administracion de condominios es el
atender las necesidades y requerimientos de los residentes. Segun los participantes, dar
respuestas a tiempo, monitorear las solicitudes que presenten y tener la solucién certeza
de los problemas, son factores que garantizan la satisfaccion de los clientes y el buen
funcionamiento de las comunidades que administran. En este sentido, se puede evidenciar
que la calidad del servicio no solo es la ejecucién de las tareas administrativas, sino
también la posibilidad de dar un acompafiamiento permanente y generar confianza en el

trabajo que se ejecuta.



35

Los entrevistados destacaron que la atencidén personalizada del servicio es un
factor diferenciador en el sector. Un trato mas cercano con las comunidades, el
conocimiento de las particularidades de cada condominio y la disposicion a tratar casos
especificos son caracteristicas que aportan a la buena percepcion del servicio. La
administracion que se involucra, que escucha lo que los usuarios tienen para decir y que
demuestra interés por la solucion de los problemas que afectan la convivencia y bienestar

de los residentes, el que se mantenga presente entre los usuarios.

Comunicacion y relaciones con los clientes

En referencia a la comunicacion y los vinculos con los clientes, las centrales
afirman que la comunicacidn continua entre direccion y residentes es una pieza esencial
para el correcto funcionamiento de la gestion condo. Los participantes sefialaron que la
comunicacion permite coordinar actividades, seguir requerimientos, difundir informacion
y atender situaciones que requieran respuesta de forma inmediata. Aparentemente, los
clientes sintieron mayor tranquilidad sobre su compra cuando recibieron notificaciones
constantes, haciendo sentir que estaban depositando confianza en una plataforma que

responde.

Por otro lado, los resultados se refieren a la comunicacion como un factor esencial
en la gestién de conflictos y para una adecuada convivencia en las comunidades
residenciales. Los informantes emanaron coincidiendo en que muchos de los conflictos
que surgen entre los residentes pueden ser solucionados a través del didlogo, mediaciones
y busqueda de consenso. En este contexto, la capacidad de escuchar, orientar y mantener
canales de comunicacion abiertos fue identificada como una habilidad indispensable para
quienes desempefian funciones relacionadas con la administracion de condominios, ya
que permite prevenir conflictos mayores y fortalecer las relaciones entre la administracion

y los usuarios del servicio.
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Procesos operativos y eficiencia administrativa

En lo que concierne a los procesos de operacion, las entrevistas permitieron ver
que la gestion diaria de la empresa involucra muchisimas actividades relacionadas a la
supervision de los mantenimientos, control financiero, seguimiento a los proveedores,
revision de documentos, coordinacién con personal de Seguridad y respuesta a
requerimientos de Residentes. La organizacién utiliza herramientas tecnoldgicas para
centralizar la informacion econdémica-financiera, controlar ingresos y gastos, gestionar

reservas de areas comunales y tener un registro digital de las operaciones. .

Sin embargo, también se obtiene del andlisis que una parte importante de la
operacion contina demandando una intervencion directa y constante por parte de la
administracion. Actividades como la busqueda de proveedores, realizacion de
comparativos, supervision técnica, seguimiento de mantenimientos y control de registros
operativos se llevan un tiempo importante, lo que hace necesario que se optimicen y
tecnifiquen algunos procesos En este sentido, se detecté que uno de los principales
desafios operativos es estructurar procedimientos que permitan distribuir de forma mas
eficiente las actividades y reducir la carga administrativa a la que ha conducido el

crecimiento de la empresa.

Digitalizacion e innovacion tecnologica

En lo que respecta a la digitalizacion e innovacion tecnologica, los informantes
hicieron notar que la implementacion de herramientas tecnicas se ha convertido en un
elemento cada vez mas relevante dentro de la administracion de edificios. Participantes
mencionaron que las plataformas digitales permiten mejorar el control de la informacién
financiera, el acceso a reportes, la comunicacion con residentes y la transparencia a la

gestién administrativa. En este sentido, la tecnologia se ve como un recurso que
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contribuye a generar confianza en los clientes que reciben una oferta de informacién

ordenada y disponible oportunamente.

Del mismo modo, se percibe una buena opinién por parte de los encuestados de
las soluciones de automatizacion de las actividades operativas y despacho de la carga
administrativa por gestion. Los y las entrevistados/as consideran que la digitalizacion es
no s6lo una herramienta para optimizar la eficiencia de los procesos actuales, sino una
alternativa para responder a las crecientes exigencias del sector y facilitar el crecimiento
sostenible de las organizaciones dedicadas a la administracion de condominios. De este
modo, la innovacidn tecnoldgica es entendida como un elemento que agrega valor tanto

a la gestion interna como a la experiencia de los clientes.

Manejo de conflictos y convivencia comunitaria

En el tema de conflictos y convivencia, los entrevistados coinciden en que una
parte importante del manejo condominal se relaciona a la administracion de las relaciones
entre residentes y al manejo de situaciones que puedan afectar la paz social de las
comunidades. Entre las principales problematicas que se originan entre los consorcistas
se destacan aquellos desacuerdos que surgen con el incumplimiento de las reglas internas,
uso de espacios comunes, tenencia de mascotas, cocheras y otras situaciones propias de

un consorcio.

Los propuestos aseguran que la actuacion de la administracion, que requiere de la
comunicacion y de mediacion, asi como de seguimiento esta solucion a los conflictos.
Mas que hacer cumplir reglamentos, los encuestados estiman que la funcion de la
administracion consiste en dar mecanismos a la comunidad para llegar a acuerdos y
mantener buenas relaciones entre los residentes. En este sentido, la habilidad para

escuchar a los actores, orientar las decisiones y promover las normas de convivencia fue



38

visto como una de las claves para lograr una convivencia organizada y contribuir al

bienestar de la comunidad.

Posicionamiento y percepcion del servicio

En referencia al servicio, los entrevistados sefialaron de forma constante que la
empresa es reconocida mayormente por la inmediatez en su respuesta, la atencion
personal y el trato cercano con cada comunidad administrada. Se manifestd en las
entrevistas que la disponibilidad sin falta ante cualquier inconveniente fue muy bien
valorado, a la vez que la posibilidad de presentarse en el sitio, resulta muy importante,
inicialmente, diferentes atributos que se sefialaron como lo mas representativo del
servicio. Lo que mas refuerza una percepcion de un servicio que coordina y esta presente
es la comunicacion fluida y la atencion oportuna ante cualquier novedad. Internamente,
este modelo de trato cercano y conocimiento profundo de cada comunidad es considerado

el principal diferencial de la empresa respecto a su competencia.

De igual manera, los participantes mencionaron que la transparencia de gestion y
el poder de resolver conflictos con diferentes tipos de residentes permiten generar
credibilidad, asi como confianza en los clientes. Se destaco que la variable que determin6
la contratacion de la empresa no fue el precio, sino la claridad y humanidad que evidencio
frente a otras propuestas que se habian estado evaluando y desde el primer contacto. Las
marcas son un tipo de arte visual que puede encontrarse en la industria y en la utilizacion
del nombre de una empresa. Es un simbolo, disefio o incorporacion que sean faciles de

identificar por los consumidores.

Oportunidades de mejora

En cuanto a las oportunidades de mejora, los entrevistados coincidieron en que es

necesaria optimizar la gestion administrativa a través de la formalizacion de procesos y
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procedimientos en la organizacion interna. Se admitié que, aunque la operacion tiene
amplia experiencia, al no haber documentacidn, no se puede medir tiempos ni optimizar
actividades ni escalar el modelo cuando crezca la cartera de clientes. Esta percepcion se
complementa con la observacion de que a veces hay atrasos en ciertos trabajos
provocados por la alta carga operativa. Sin resultar un inconveniente serio para el servicio,

representa un item puntual de mejora en priorizacion y seguimiento.

Los participantes estimaron que la implementacion de herramientas tecnoldgicas
es clave para ayudar a mejorar la eficiencia organizacional y facilitar el crecimiento. Sin
afectar la calidad del servicio. Las compafiias que mantienen procesos manuales tienen
un techo de crecimiento dificil de superar y la digitalizacion no solo reduce la morosidad
y mejora la trazabilidad financiera, sino que ademas despliega tiempo operativo para
captar nuevos clientes. En este sentido, hay una percepcion bastante optimista hacia la
consolidacion de mecanismos que permitan tener una gestion mas ordenada, eficiente y

sostenible en el tiempo.

3.1.2 Resultados y analisis del focus group a condéminos

El grupo focal fue aplicado a condéminos residentes de conjuntos habitacionales
con administracion en la ciudad de Quito, con el propésito de identificar las percepciones,
experiencias y expectativas de los usuarios finales respecto al servicio de administracion
de condominios. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos y su respectivo

analisis, organizados en funcion de los temas abordados durante la sesion.

3.1.2.1 Resultados. Resultados del grupo focal aplicado a condéminos.
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Resultados obtenidos en el focus group

Pregunta / Tematica

Percepciones y respuestas identificadas

Experiencia general
viviendo en un
condominio con
administracion

Aspectos que
funcionan bien

Aspectos que generan
molestia o
inconformidad

Percepcion general de
la administracion

Los participantes coincidieron en que vivir en un
condominio con administracion genera una mayor
sensacion de orden, seguridad y respaldo frente a
imprevistos, en comparacién con conjuntos sin este
servicio. Se valord positivamente la existencia de normas
de convivencia, el mantenimiento de areas comunes y la
presencia de personal de seguridad. Sin embargo, se
reconocid que la calidad de la experiencia depende en gran
medida de la capacidad de respuesta del administrador y
del nivel de organizacién con que se conduce la gestion
diaria.

Se destacaron como elementos positivos la comunicacion
directa con la administracion, la atencion ante emergencias
y el mantenimiento de instalaciones y areas comunes. Los
participantes resaltaron que cuando existe un canal de
comunicacion claro y accesible, los problemas se
resuelven con mayor rapidez y se genera un ambiente de
mayor confianza entre residentes y administradora.
También se valor6 la aplicacion del reglamento interno
como mecanismo para mantener el orden dentro del
conjunto.

Las principales inconformidades sefialadas se relacionaron
con el manejo inadecuado de mascotas por parte de
algunos propietarios, la falta de seguimiento a solicitudes
pendientes y las demoras en la resolucion de problemas de
infraestructura. Se mencion6 con especial énfasis la falta
de transparencia en el uso de los recursos econémicos del
condominio como una fuente recurrente de malestar, ya
que muchos residentes desconocen en qué se gastan las
alicuotas que pagan mensualmente.

Los participantes describieron la administracion como un
servicio necesario pero que no siempre cumple con las
expectativas prometidas. Se identificd una brecha entre lo
que se ofrece al momento de contratar y lo que se ejecuta
en la practica diaria, especialmente en lo relacionado con
la rendicion de cuentas y la organizacioén de procesos.
Asimismo, muchas administradoras operan de manera
reactiva, atendiendo los inconvenientes cuando ya se
produjo la escalacion de problema.
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Cumplimiento de lo Los participantes presentaron una percepcion mixta.

prometido Aunque reconocieron que en general se cumplen las tareas
minimas, sefialaron que cosas como la transparencia
financiera, la atencion personalizada y el seguimiento a
compromisos en particular no se sostienen en el tiempo.
Esta situacion hace parecer a los residentes que el
gobierno se conforme con lo minimo y no busca ninguna

mejora.
Problemas mas Los problemas mas mencionados fueron el manejo de
comunes con la mascotas (incluido el ruido por ladridos, no recoger las
administraciéon heces y circular sin correa por areas comunes), el mal uso

de los estacionamientos de visitas y los conflictos por la
convivencia de los vecinos. Ademas, las fallas en el
sistema de cdmaras de seguridad en horas nocturnas
estaria generando una creciente preocupacion de los
habitantes, en un contexto donde la inseguridad en
conjuntos residenciales de Quito se ha incrementado
notoriamente en los ultimos afios.

Respuesta de la Los participantes valoraron positivamente cuando la
administracion ante administracion actua de forma rapida y aplica el
problemas reglamento interno de manera progresiva y equitativa,

comunicando los resultados a los afectados. Sin embargo,
se indico que en algunos casos la respuesta se percibe
como tardia o inconsistente, especialmente cuando los
problemas involucran a propietarios con mayor antigiiedad
o influencia dentro del condominio. Se destaco que la
claridad en el proceso sancionatorio (con llamados de
atencion graduales hasta llegar a multas formales) es un
elemento que genera confianza cuando se aplica

correctamente.
Confianza en el Este fue uno de los puntos de mayor sensibilidad entre los
manejo financiero participantes. Se expreso que la confianza en la gestion

financiera depende directamente del nivel de transparencia
con que la administracion presenta los estados de cuenta,
los gastos realizados y los saldos disponibles. Quienes
dijeron recibir informacion financiera de forma regular y
detallada estan mas satisfechos que quienes la reciben de
forma esporadica o poco clara y tienen reservas
importantes.

La falta de trazabilidad en el uso de dinero es uno de los
principales motivos por los que cambian de administradora
los condominios. Esto genera desconfianza, aun sin contar
con irregularidades comprobadas.
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Percepcion sobre el
valor del servicio

Imagen general de las
empresas
administradoras

Atributos que
generarian confianza
en una administradora

Elementos que
generarian
desconfianza

Un alto porcentaje de los encuestados considero que el
servicio bien vale la pena siempre que haya una gestion.
Se observo que la obligacion de pagar alicuotas (Ley de
Propiedad Horizontal) est4 justificada cuando se constatan
resultados concretos en relacion al mantenimiento, la
seguridad y la resolucion de conflictos. Pero, es decir,
cuando el administrador no rinde cuentas de la forma clara
que requiere ni demuestra en qué se invierten los recursos
recaudados, pierde legitimidad.

La evaluacion general que se tiene en la plaza de las
empresas administradoras fue un poco critica. Los
participantes reconocieron la relevancia del servicio,
aunque en el sector predominan practicas poco
profesionales, ausencia de procesos formales y gestion
principalmente reactiva. Se valoré muy positivamente a
aquellas firmas que demuestren tener experiencia
comprobada, contacto y cercania con la comunidad y uso
de herramientas modernas para la gestion. En cambio, las
que operan de forma 100% manual, registrando todo en
cuadernos o en planillas.

Los participantes sefialaron como atributos claves: el
informe de la situacion financiera de los consorcios; la
prontitud de respuesta a cualquier novedad; el
conocimiento técnico del administrador; la comunicacion
constante y el trato respetuoso con todos los vecinos sin
distincion. También se puso de manifiesto que, en la
actualidad, es imprescindible contar con sistemas digitales
que permitan consultar informacién del condominio de
manera auténoma, realizar reservas de areas comunes y
efectuar pagos en linea, que son sefiales claras de
profesionalismo y modernidad.

Se mencionaron como factores que generan desconfianza
la falta de rendiciones de cuentas periddicas, la
administracion discrecional del dinero, sin respaldo
documental, la falta de respuestas con oportunidad ante las
solicitudes, asi como la aplicacion desigual del reglamento
interno. Se sefiala como una situacién que merece alguna
atencion que la administracion opera de manera
completamente manual y no dispone de ningun respaldo
digital lo que dificulta la trazabilidad de los procesos y
provoca incertidumbre respecto a la informacion que
existe.
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Expectativas hacia una Los participantes identificaron una administracion ideal

administracion ideal como aquella que combina la eficiencia en la gestion con
el trato humano; que informa de forma proactiva sobre el
estado financiero y técnico del condominio; que aplica el
reglamento con criterio y equidad y que utiliza canales
agiles y accesibles. También se mostro el deseo de una
administracion que prevenga los problemas antes de que
se agraven (sobre todo en materia de seguridad y
mantenimiento prevencion) y que ayude a construir un
sentido verdadero de comunidad entre los vecinos, mas
alla de la administracion operativa del complejo.

3.1.2.2 Analisis. A partir de los resultados del grupo focal durante el
desarrollo de esta investigacion se pudo observar que existen algunos patrones
gue son relevantes, se los agrupa en torno a tres ejes. Estos ejes son la percepcion
del servicio, la confianza en la gestion, y por ultimo, las expectativas.

En primer lugar, se observa que los condominos aprecian enormemente la
disponibilidad, la rapidez de respuesta y la comunicacion como tres elementos que son
determinantes en la calidad de un servicio. Sin embargo, es comun que haya una mala
coordinacion en los primeros momentos de su contratacion. Y también en la posterior
gestion, sobre todo en lo que respecta a: seguimiento de pedidos; rendicion de cuenta; y
aplicacion del reglamento interno. La existencia de esta brecha resulta en una percepcion
de conformismo en la gestion, que no implica romper con la administradora, pero que sin

embargo impacta en la insatisfaccion y en la desercion futura.

En segundo lugar, la confianza en la gestion de las finanzas es uno de los temas
mas delicados para los actores. Los resultados sugieren que el principal factor que
determina el nivel de confianza de los residentes en la administracion es la transparencia
en la presentacion de estados de cuenta, asi como de gastos e ingresos. En este sentido,

resalta que la falta de trazabilidad financiera no solo genera una sensacion de
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desconfianza, sino que se encuentra entre los motivos mas habituales por los que los
condominios deciden cambiar de empresa administradora, aun sin irregularidades. Este
hallazgo es relevante para 1000House EC, que propone un modelo de gestion
personalizado y comunicacion directa, lo que supone una ventaja competitiva que debe ir

acompariada de mecanismos formales de transparencia financiera.

En tercer lugar, los participantes coincidieron en que los problemas de
convivencia mas comunes: la tenencia de mascotas, la ocupacion indebida de parqueos y
los fallas en los sistemas de seguridad, no son simplemente percibidos como problemas
operativos, sino como un reflejo del nivel de organizacion y autoridad de la
administradora. En este contexto, los residentes son capaces de identificar que si la
empresa cumple con la normativa interna de forma constante y uniforme esto se presenta
como un atributo diferenciador clave. Esto es asi porque les comunica la seriedad y

profesionalismo de la empresa.

Finalmente, el andlisis concluye que los conddéminos tienen una imagen
moderadamente critica del sector en general, pero se muestran abiertos a administradoras
que sean eficientes en la operacion, pero a la vez humanas, que utilicen herramientas
digitales y tengan comunicacion proactiva. Se trata precisamente del perfil que tiene
actualmente 1000House EC en el mercado. Una oportunidad concreta para fortalecer su

posicionamiento si logra formalizar sus procesos y aumentar su visibilidad en el mercado.
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4. PLANTEAMIENTO DE LA PROPUESTA

4.1 Perfil de la empresa

1000House EC es un proveedor de servicios ecuatoriano, que se encuentra en la
administracion integral de condominios y conjuntos residenciales. Esta ubicada en
Cumbaya, en el Distrito metropolitano de Quito. 1000House EC ha sido fundada por una
profesional con mas de 25 afios en el rubro de administracion de empresas. Es una
empresa que esta iniciando, pues lleva en el mercado aproximadamente tres afios. En este
tiempo ha cogido fuerza a travées de la administracion de dos propiedades, las cuales en
conjunto cuentan con mas de 150 unidades habitacionales situadas en los valles

periurbanos de Quito.

El modelo de gestion de 1000House EC se fundamenta la atencion personalizada,
transparencia en el manejo financiero y capacidad de respuesta ante la comunidad que
pertenece. Los servicios abarcan las dimensiones financieras, administrativas, de
mantenimiento y de seguridad, cubriendo de forma integral las operativas que requiera
cada propiedad. Esta transicion hacia un modelo de gestion formal también responde a la
necesidad de fortalecer la capacidad financiera de la empresa para sostener su
crecimiento. A medida que aumenta la cartera de clientes, la administracion requiere
procesos estandarizados que permitan controlar de manera eficiente los recursos,
planificar inversiones, optimizar costos operativos y generar informacion confiable para
la toma de decisiones. En este sentido, la planificacion estratégica no solo contribuye a
mejorar la organizacion interna, sino que constituye una herramienta indispensable para
asegurar la escalabilidad financiera y el crecimiento sostenible de 1000House EC en un

mercado cada vez mas competitivo.
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4.2 Diagnostico estratégico preliminar

El diagndstico estratégico constituye el punto de partida para la formulacién del
plan, al integrar el andlisis de las capacidades internas de la organizacién con las
condiciones del entorno en el que opera. Su propdsito es identificar la situacién actual de
1000House EC de manera rigurosa, proporcionando los insumos necesarios para la toma

de decisiones estratégicas informadas (Chiavenato, 2017, p. 4).

4.2.1 Analisis interno

4.2.1.1 Cadena de Valor.

La Cadena de Valor, propuesta por Porter y desarrollada para el contexto de
servicios por Salvador (2021), permite descomponer las actividades de la organizacion
para identificar en cuales se genera valor real para el cliente y en cuales existen
oportunidades de mejora (p. 44). En el caso de 1000House EC, el analisis revela lo

siguiente:

Actividades primarias

Gestion operativa del servicio. Constituye el nucleo del modelo de negocio.
Abarca la supervision de mantenimientos, el control de personal de seguridad, el
seguimiento a proveedores y la atencion directa a requerimientos de residentes. Es aqui
donde la empresa genera su mayor valor percibido: la capacidad de respuesta inmediata
y la presencia activa dentro de cada comunidad son reconocidas por los clientes como su

principal diferenciador frente a la competencia.

Gestion financiera y administrativa. Comprende el control de ingresos y egresos,
la elaboracion de presupuestos, el cobro de alicuotas y la rendicion de cuentas a las juntas

directivas. La empresa utiliza herramientas tecnolégicas para el registro financiero; sin
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embargo, la presentacion de informacién no sigue un formato estandarizado, lo que en
ciertos momentos genera percepcion de opacidad entre los condéminos, siendo la

transparencia financiera el principal factor de fidelizacion o abandono en este sector.

Marketing y captacion de clientes. Esta es la actividad con mayor brecha de
desarrollo. La compafiia carece de estrategias de posicionamiento formal y canales
estructurados de captacion. Hasta ahora, su crecimiento ha ido con referencia directa, lo

cual limita drasticamente el tamafio de su cartera.

Relacion con el cliente y posventa. La empresa destaca por mantener una
comunicacion directa y permanente con las juntas directivas y residentes. La confianza
que se genera en la gestion de conflictos, la mediacion entre vecinos y la permanencia

constante es de dificil reproduccion para competidores més estandarizados.

Actividades de apoyo

Infraestructura organizacional. La estructura es totalmente individual. La gerente
general es la que asume toda la responsabilidad estratégica, operativa y financiera lo que

genera eficiencia al corto plazo, pero crea un cuello de botella critico ante el crecimiento.

Gestidn tecnoldgica. Se utilizan plataformas digitales para el control financiero y
la comunicacion con residentes; no obstante, la empresa no ha incorporado un sistema
especifico de gestion condominal como el que ofrece el proveedor regional Habitando,
presente en 13 paises, siendo esta una diferencia competitiva con la administracion mas

consolidada.

Gestion de proveedores. La busqueda, evaluacién y contratacion de proveedores
se realiza manual y caso a caso, no hay contratos de exclusividad ni alianzas estratégicas,
lo que consume un tiempo operativo importante, ademas que no permite obtener

condiciones preferenciales de precio o calidad.
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Gestion del conocimiento. La gerencia general es la Gnica que cuenta con
experiencia acumulada en administracion y no esta plasmado en manuales, protocolos y
procedimientos escritos. Esto genera un riesgo operativo en caso de cualquier

eventualidad y un obstaculo real para la capacitacion de nuevos colaboradores futuros.

En pocas palabras, el anélisis de la Cadena de Valor demuestra que 1000House
EC genera valor en la operacion del servicio y la relacion con el cliente; no obstante, se
evidencian brechas en las actividades de apoyo y en la captacion de nuevos mercados. De
acuerdo con Salvador (2021), una estrategia se puede considerar efectiva basada en la
eficaz optimizacion de las fortalezas internas, y por el trabajo en el desarrollo de las

capacidades en donde no se posee ventaja sostenible (p. 37).

4.2.1.2 Matriz VRIO.
La EBR permite determinar si los recursos y capacidades de una organizacion son
una fuente de ventaja competitiva sostenible. Esta evaluacion ha sido operacionalizada a
través del modelo VRIO. Un recurso se considera dotado de una ventaja si se trata de un
recurso que es Valioso, Raro e Inimitable y dispone de una organizacion capaz de
aprovisionarse de él (Salvador, 2021, p. 40). El proximo paso es el analisis aplicado a los

recursos clave de 1000House EC:

Tabla 3

Matriz VRIO

Recurso / Valioso Raro Inimitable Organizado Implicacion
Capacidad competitiva
Experiencia de la Si Si Parcialmente No Ventaja
gerente general en competitiva

administracion temporal
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Reputacion basada
en confianza vy
cercania
Capacidad de
respuesta
inmediata

Gestion directa de
conflictos

comunitarios

Uso de
herramientas
tecnologicas
basicas

Procesos
operativos
documentados
Canales formales
de captacion de
clientes

Red de
proveedores

formalizada

Si

Si

Si

Si

No

No

No

Si

Si

Si

No

No

No

No

Si

Parcialmente

Si

No

No

No

No

Parcialmente Ventaja

No

No

No

No

No

No

competitiva
sostenible
Ventaja
competitiva
temporal
Ventaja
competitiva
sostenible  (no
explotada)
Paridad

competitiva

Desventaja

competitiva

Desventaja

competitiva

Desventaja

competitiva
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El andlisis revela que los recursos mas valiosos de 1000House EC son intangibles
y relacionales. Especificamente, su reputacion construida y su capacidad de gestionar
comunidades de forma directa. Estos atributos son inimitables porque estan ligados a
recorridos personales, vinculos de confianza y un conocimiento tacito acumulado, que no
puede ser desarrollado por otros, aunque posean mas recursos financieros o tecnoldgicos
(Andrade & Becerra, 2026, p. 202). EI modelo VRIO muestra, no obstante, que ninguno
de estos recursos esta organizado de modo sistematico y deliberado para ser explotado

estratégicamente.

Esta situacion no obedece a deficiencias en la gestion de la empresa, sino a que el
conocimiento, la experiencia y los procedimientos se encuentran concentrados en la
gerente general y se transmiten principalmente a través de la practica diaria, sin haber

sido documentados ni estandarizados.

Al tratarse de una estructura organizacional unipersonal, el conocimiento
permanece como un activo tacito, lo que dificulta su replicabilidad, limita la escalabilidad
de las operaciones y aumenta la dependencia de una sola persona para el funcionamiento
de la organizacién. En consecuencia, la empresa enfrenta dificultades para transformar
estas ventajas competitivas en resultados sostenibles de crecimiento y posicionamiento,
lo que justifica la necesidad de documentar procesos y formalizar su modelo de gestién

como parte de la propuesta estratégica.

4.2.2 Analisis externo

4.2.2.1 Analisis PESTEL.
El andlisis PESTEL es una técnica que nos permite estudiar los factores del
macroentorno que inciden, directa o indirectamente, en la operacion y las proyecciones

de 1000House EC en la actualidad. Salvador (2021) menciona que ademas se hace
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necesario el conocimiento del entorno externo para anticiparse a los cambios, asi como
para disminuir la incertidumbre y poder conducir las decisiones estratégicas de la

organizacion a escenarios favorables (p. 107).

Factor politico

En el afio 2025, Ecuador pasé por un proceso electoral que tuvo como resultado
la reeleccion del gobierno en funciones, cuyo eje programatico central ha sido la
seguridad ciudadana y la estabilidad institucional (Agenda Estado de Derecho, 2026).
Como resultado de lo anterior, se genera un clima politico de continuidad regulatoria del
sector privado. Introduccion de la Ley de Propiedad Horizontal y su Reglamento General
que regula los deberes del administrador en la materia en especial como la rendicién de
cuentas anualmente a la Asamblea de propietarios y la elaboracion de presupuesto y el
libro de contabilidades (Reglamento General de la Ley de Propiedad Horizontal, Decreto
No. 1229). Este marco es tanto un requerimiento de cumplimiento para 1000House EC

asi como una ventaja competitiva frente a administradores informales.

Factor econémico

El Banco Mundial proyecta un repunte del PIB ecuatoriano de 2,3% en 2025, tras
una contraccion del 2,0% registrada en 2024, impulsado por la reduccion de la
incertidumbre politica, la mejora en el suministro energético y la disminucion de riesgos
fiscales. En este escenario, la inflacion anual a noviembre 2025 fue de 1,05%, con un
aumento del 8,6% en ventas locales interanuales entre enero y octubre 2025 y una caida
del riesgo pais de 1.908 puntos en abril a 498 puntos en diciembre del mismo afio. Segun
los expertos de Colliers, una firma internacional de bienes raices, la estabilidad
macroecondmica de Ecuador se refleja en la construccién. En este sentido, el Gobierno

ha promulgado leyes para fomentar el desarrollo de proyectos inmobiliarios. Esto seria
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positivo para el sector que ha crecido entre un 4% y un 5%. En el afio 2025, por el metro
cuadrado en Quito aument6 hasta USD 1.222. Esto representa un crecimiento acumulado
en 2025 de 2,9%. El VValle de Cumbaya fue la parroguia mas cara de la capital ecuatoriana.
Aqui el precio por metro cuadrado es de USD 1.772. Y, el Valle de Tumbaco. El
movimiento del mercado residencial de alto valor en la zona de operacién 1000House EC

es una oportunidad del tipo que permite captacion de nuevos contratos.

Factor social

La crisis de seguridad publica que atraviesa Ecuador en los ultimos afios ha
generado un cambio profundo en las preferencias residenciales de la poblacion urbana de
ingresos medios y altos. Los homicidios aumentaron un 430% entre el primer semestre
de 2019y 2024, registrandose 3.036 homicidios en ese periodo, aunque con una reduccion
del 16% respecto al afio anterior. Esta situaciéon ha incrementado significativamente la
demanda de vivienda en conjuntos cerrados y condominios con seguridad privada, lo que
amplia el mercado potencial de administradoras especializadas como 1000House EC.
Adicionalmente, el focus group realizado en el marco de esta investigacion evidencio que
los residentes de conjuntos administrados valoran especialmente la transparencia
financiera, la capacidad de respuesta ante imprevistos y la aplicacion equitativa del
reglamento interno como atributos determinantes en la eleccion y permanencia con un
administrador. Estos hallazgos coinciden con lo que Lovelock y Wirtz (2009),
refiriéndose a la confianza en la calidad del servicio, que es mas relevante en sectores

donde el cliente delega a otro un poder patrimonial y de convivencia (p. 406).

Factor tecnoldgico

La digitalizacion del sector de servicios en Ecuador avanza rapidamente. El

porcentaje de pequefias y medianas empresas de Ecuador que tenian previsto invertir en
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digitalizacion para el afio 2024 fue 91% segln un estudio de 2023. En el &mbito particular
de gestion de condominios, ya existen plataformas especializadas de PropTech como
Habitando, que operan en 13 paises de América Latina. En una misma plataforma se
puede realizar la gestion financiera, comunicarse con los residentes y controlar el
mantenimiento. El uso de herramientas tecnoldgicas basadas en inteligencia artificial, big
data y plataformas digitales que revolucionaran el sector inmobiliario en 2025 sera una
oportunidad concreta para 1000House EC. Esta oportunidad, que permitira
profesionalizar el trabajo de 1000House EC, reducir los tiempos de respuesta y generar

mayor confianza a los clientes mediante reportes digitales en tiempo real.

Factor ecoldgico

La tendencia que seguro vera un crecimiento a partir del 2025 es la alta demanda
de propiedades que cuenten con tecnologias verdes y practicas de construccion sostenible.
Especialmente en el caso de los residenciales de los valles de Cumbaya y Tumbaco. Una
administradora de condominios puede incorporar criterios de gestion sostenible en los
proyectos que administran: gestion eficiente de residuos, optimizacion de consumo
energético en las areas comunes y proveedores de mantenimiento que tengan practicas
responsables. Estas intervenciones, ademas de ser ambientalmente valoradas, se
convierten en atributos diferenciadores ante comunidades residenciales de perfil

socioecondmico medio-alto, cada vez mas sensibles a principios de disefio sustentable.

Factor legal

El marco legal aplicable a 1000House EC es la Ley de Propiedad Horizontal y su
Reglamento General que determinan exactamente las funciones del administrador: rendir
cuentas periddicamente, presentar los presupuestos anuales, contratar seguros de

responsabilidad civil y gestionar el fondo de reserva comdn (Reglamento General de la
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Ley de Propiedad Horizontal, Decreto no. 1229). El acatamiento estricto de estas
obligaciones no solamente protege a la sociedad frente a potenciales contingencias
legales, sino que se transforma en un argumento de valor para aquellos propietarios que
buscan elevar la seguridad juridica en la administracion de su patrimonio. Al mismo
tiempo, la normativa tributaria del SRy las obligaciones laborales de los colaboradores
contratados por las comunidades administradas son materias de gestion que requieren
actualizacién y conocimiento técnicos y constituye una barrera de entrada que favorece a

las administradoras formalmente establecidas sobre la competencia informal.

En otras palabras, segin el andlisis PESTEL, el macroentorno es favorable en
general para el crecimiento de 1000House EC: el mercado inmobiliario en su zona de
operacién esta en expansion, la macroeconomia es relativamente estable, el contexto
social incrementa la demanda de seguridad residencial y el entorno tecnolégico que
habilita concretas posibilidades de profesionalizacion. Las principales amenazas que
enfrentamos son la creciente inseguridad ciudadana, la competencia de administradoras
que desarrollan procesos tecnoldgicos méas avanzados, y los riesgos legales que genera

una gestion sin procesos formalmente establecidos.

4.2.2.2 Cinco Fuerzas de Porter.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter facilita la evaluacion de la atraccion
competitiva del sector en que opera una organizacion, ya que permite identificar las
presiones que condicionan la rentabilidad y las palancas que se pueden usar
estratégicamente (Salvador, 2021, p. 115). En este sentido, se analiza el modelo para la
administracion de condominios y conjunto residencial en los valles de Cumbaya y

Tumbaco.

Fuerza 1: Rivalidad entre competidores existentes — Alta
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El sector de manejo de condominios en los valles periurbanos de Quito esta
actuando en competencia activa y es heterogéneo. Las empresas identificadas como
competidoras son en su mayoria empresas especializadas con trayectoria, como
Condominios Ecuador, que opera en Quito, Cumbaya y Tumbaco, y que ofrece servicios
integrales de administracion con equipos multidisciplinares en areas de contabilidad,
asesoria legal, seguridad y mantenimiento (Condominios Ecuador, 2024); MyConcierge,
que ofrece servicios de gestion profesional de comunidades residenciales que contribuyen
a mejorar la calidad de vida y a aumentar la valorizacion patrimonial (MyConcierge, s.f.)
y Gestora S.A, entre otras. y Metro Cuadrado, siendo esta ultima, linea de negocio
complementaria a su operacion inmobiliaria principal, que tiene presencia documentada
en los valles de Cumbaya, Tumbaco y Los Chillos (Universidad San Francisco de Quito
[USFQY], s.f). Esto hace que también participen personas naturales, informalmente, que
prestan servicio de administracion en el mercado, compitiendo principalmente en precio.
La competencia se torna mas fuerte porque los servicios que brindan son muy parecidos
en su forma. Por ello, la diferenciacion se da en atributos intangibles como confianza,
transparencia y capacidad de respuesta y son precisamente los atributos en donde

1000House EC es mas fuerte.

Fuerza 2: Amenaza de nuevos entrantes — Media-alta

No parece dificil para una nueva empresa entrar en el sector. Iniciar operaciones
no requiere una fuerte inversion de capital, la normativa no exige la obligatoriedad de
contar con un profesional certificado como administrador, el conocimiento del negocio
puede adquirirse con cierta rapidez. El Censo 2022 sefiala que Cumbayé cuenta con mas
de 41.000 habitantes y que sus ingresos familiares son casi el doble que el promedio del
Distrito Metropolitano, lo que hace que los valles de Cumbaya y Tumbaco sean un

mercado atractivo para nuevos entrantes. No obstante, la reputacion acumulada y las
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relaciones de confianza con las juntas directivas funcionan como barreras informales que
protegen a las administradoras con trayectoria. Para 1000House EC es necesario
consolidar su posicionamiento antes de la llegada de nuevos competidores con mas

recursos tecnoldgicos o financieros.

Fuerza 3: Poder de negociacion de los clientes — Alto

Los clientes de 1000House EC son los Consejos y Asambleas de Propietarios de
cada comunidad que se encuentran bajo su administracion, quienes haran uso de su
facultad en virtud del Reglamento General de la Ley de Propiedad Horizontal (Decreto
No. 1229), de nombrar y revocar en cualquier momento al administrador, en el lugar y
forma que determine la decision de asamblea. La capacidad formal influye de modo
constante en la calidad del servicio prestado. Los resultados del focus group realizado en
el marco de esta investigacion evidencian que la transparencia financiera es el principal
factor de cambio de administradora, seguido de capacidad de respuesta y aplicacion
equitativa de reglamento interno. Adicionalmente, como clientes pueden comparar
precios y negociar entre proveedores, los honorarios de administracion en el caso de
Ecuador estan dentro de un rango del 6% al 10% de los ingresos brutos de la propiedad.
Este notable poder de clientes refuerza la necesidad de lealtad entregando de forma

consistente el valor percibido.

Asimismo, la implementacion de la plataforma tecnoldgica Habitando representa
una oportunidad para fortalecer la relacion de largo plazo con los clientes. Mas allé de
optimizar la gestion administrativa y financiera, la plataforma centraliza la informacion
del condominio, facilita la comunicacion entre residentes y administracion, permite el
acceso permanente a reportes financieros y brinda herramientas de autogestion para los
copropietarios. Estas funcionalidades incrementan el valor percibido del servicio y

generan mayores costos de cambio para las comunidades, ya que migrar hacia otra
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administradora implicaria transferir informacion, adaptar nuevamente los procesos de
gestién y prescindir de una herramienta tecnoldgica ya incorporada en la operacién
cotidiana del condominio. En consecuencia, la digitalizacion no solo fortalece la
eficiencia operativa de 1000House EC, sino que también contribuye a incrementar la
fidelizacion de los clientes y a reducir el riesgo de rotacién frente a la alta capacidad de

negociacién que caracteriza al sector.

Fuerza 4: Poder de negociacién de los proveedores — Medio

Los principales proveedores de 1000House EC son empresas y personas naturales
que prestan servicios de mantenimiento, seguridad, limpieza y jardineria a las
comunidades administradas. La empresa no cuenta con contratos marco ni alianzas
formalizadas. Consecuentemente, esto provoca gque no siempre cuente con el mejor
precio, disponibilidad y calidad de servicio. Por lo tanto, podria afectar su agilidad ante
imprevistos. No obstante, la oferta de estos proveedores en Quito es bastante amplia y
sustituible, lo que ocasiona la moderacion de su poder. La constitucién de una red de
proveedores calificados y con condiciones preferenciales se presenta como una

oportunidad de mejora operativa concreta de la empresa.

Fuerza 5: Amenaza de productos o servicios sustitutos — Media

El principal sustituto a la contratacion de una administradora externa es la
autogestion. Esto es, el encargo de un copropietario como administrador voluntario por
parte de la comunidad. Una modalidad que se da en comunidades con recursos limitados,
pero que ademas tiene limitaciones evidentes en tiempo, conocimiento técnico-legal y
continuidad. Conforme los complejos residenciales se amplian en su tamafio y
complejidad, la autogestion se torna inviable y la contratacion de una administradora

profesional se torna necesaria. En el segmento de mercado donde 1000House EC se
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desarrolla, estas propiedades cuentan con un perfil medio alto, los cuales estan en los
valles de Quito. En este sentido, la amenaza de sustitucion que existe es moderada y
ademas tiende a disminuir a medida que la demanda de los residentes para la gestion

profesional aumenta.

Tabla 4

Sintesis de las Cinco Fuerzas

Fuerza Intensidad Implicacion para 1000House EC
Rivalidad entre Alta Diferenciacion en confianza y respuesta como
competidores ventaja clave

Amenaza de nuevos Media-alta Urgencia de consolidar reputacion y procesos
entrantes antes del ingreso de nuevos actores
Poder de los clientes  Alto Fidelizacién mediante transparencia y calidad de

servicio consistente

Poder de los Medio Formalizar red de proveedores para reducir
proveedores variabilidad operativa

Amenaza de Media Enfocarse en segmentos de mayor complejidad
sustitutos donde la autogestion no es viable

El analisis sobre las Cinco Fuerzas hace manifiesto que el sector es realmente
atractivo por el crecimiento del mercado residencial en la zona, pero le pide a 1000House
EC un posicionamiento y diferenciacion clara, asi como formalizar procesos que le
permitan sostenerse y crecer en medio de competencia activa y un cliente con alto poder
de decision. De acuerdo con Andrade y Becerra (2026), las empresas de servicios que no
estructuran sus procesos internos corren el riesgo de perder posicionamiento frente a otras

mejor organizadas, independientemente de la calidad o no de su servicio (p. 201).
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La matriz FODA es una herramienta de sintesis estratégica que reune los

resultados del analisis interno y externo que permiten determinar las estrategias mas

apropiadas en funcion de la situacion actual de la organizacion. Como sefiala Salvador

(2021), su valor no reside Unicamente en el inventario de factores, sino en el cruce

estratégico entre ellos para definir acciones concretas que protejan las fortalezas, corrijan

las debilidades, aprovechen las oportunidades y mitiguen las amenazas (p. 120).

Tabla 5

Factores internos y externos identificados

Factores positivos

Factores negativos

Internos Fortalezas
F1. Reputacion solida basada en
confianza y trato personalizado
F2. Capacidad de respuesta inmediata
ante requerimientos
F3. Experiencia de la gerente general
en administracion
F4. Gestion directa y efectiva de

conflictos comunitarios

F5. Transparencia en el manejo
financiero

Externos Oportunidades

Debilidades

D1. Estructura unipersonal sin
capacidad de escala

D2. Ausencia de procesos
operativos documentados

D3. Sin estrategia formal de
captacion de clientes

D4. Ausencia de  sistema
tecnologico  especializado  de
gestion

D5. Dependencia total del
conocimiento tacito de la gerente

Amenazas
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Ol1. Crecimiento sostenido del
mercado residencial en Cumbayéa y
Tumbaco

02. Alta demanda de conjuntos

cerrados por inseguridad ciudadana

O3. Disponibilidad de plataformas
tecnoldgicas  especializadas  en
gestién condominal

O4. Marco legal que favorece a
administradoras formales frente a la
informalidad

05. Tendencia hacia la

profesionalizacion del servicio en el

segmento medio-alto

Al. Competidores consolidados
con mayor infraestructura y
tecnologia

A2. Competencia informal de
personas naturales que operan por
precio

A3. Alto poder de decision de los
clientes para  cambiar de
administradora
A4. Riesgo  operativo  por
concentracion de funciones en una
sola persona

A5. Ingreso potencial de nuevos
competidores atraidos por el

crecimiento del mercado

Cruce estratégico FODA

El mayor valor analitico de la Matriz FODA radica en el cruce entre sus

cuadrantes, que permite derivar estrategias especificas orientadas a resultados concretos

(Chiavenato, 2017, p. 84).

Estrategias FO — Fortalezas + Oportunidades (ofensivas):

Aprovechar la reputacion y el trato personalizado (F1, F2) para captar nuevos
contratos en urbanizaciones y condominios de reciente construccion en los valles
(01, 02), posicionando a 1000House EC como la alternativa local de mayor

confianza frente a empresas mas grandes pero menos cercanas.
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Utilizar la transparencia financiera demostrada (F5) como argumento
diferenciador en un mercado donde este atributo es la principal causa de cambio
de administradora, apalancandose en la tendencia hacia la profesionalizacion del

segmento (O5).

Estrategias DO — Debilidades + Oportunidades (de mejora):

Adoptar una plataforma tecnoldgica especializada de gestion condominal (O3)
para superar la ausencia de sistemas digitales (D4) y formalizar la presentacion de

informacion financiera y operativa a los clientes.

Documentar los procesos operativos clave (D2) aprovechando la disponibilidad
de marcos metodoldgicos de planificacion estratégica (O5) para reducir la

dependencia del conocimiento tacito y preparar a la empresa para el crecimiento.

Estrategias FA — Fortalezas + Amenazas (defensivas):

Consolidar la fidelizacion de los clientes actuales mediante la entrega consistente
de los atributos que distinguen a 1000House EC (F1, F2, F4), reduciendo el riesgo

de rotacion ante la presion de competidores con mayor infraestructura (A1, A3).

Fortalecer el cumplimiento normativo como argumento de posicionamiento (F5)
frente a administradores informales que no operan bajo el marco de la Ley de

Propiedad Horizontal (A2).

Estrategias DA — Debilidades + Amenazas (de supervivencia):

Disefiar un plan de incorporacion gradual de colaboradores que reduzca la
concentracion de funciones en una sola persona (D1, D5) y mitigue el riesgo

operativo ante eventualidades (A4).



62

o Desarrollar canales formales de captacion de clientes (D3) para no depender
exclusivamente de referencias, anticipando el posible ingreso de nuevos

competidores al mercado (A5).

El diagndstico estratégico de 1000House EC muestra que la distancia entre sus
logros actuales y sus objetivos futuros se encuentra saturada de potencial. Sin embargo,
el diagnostico tambien ha mostrado unas brechas internas que le limitan a 1000House EC
crecer de manera sostenida. El cruce estratégico del FODA define con precision las
prioridades de intervencidn que estructuran la propuesta estratégica desarrollada en los
apartados siguientes, en coherencia con lo planteado por Teran et al. (2023), quienes
sostienen que la planificacion estratégica en empresas de servicios debe partir de un
diagndstico riguroso para que las decisiones respondan a la realidad organizacional y no

a supuestos abstractos (p. 45).

4.3 Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico define el marco de identidad y rumbo de la
organizacion, estableciendo la razon de ser, el estado futuro deseado, los principios que
guian el comportamiento institucional y los objetivos concretos que orientan la accion.
Para Salvador (2021), este componente es el punto de partida de toda planificacién
estratégica, pues sin una identidad clara y compartida, las estrategias carecen de

coherencia y direccién (p. 71).

4.3.1 Misién

Brindar servicios de administracion integral de condominios y conjuntos

residenciales en los valles de Cumbaya y Tumbaco, gestionando con transparencia,
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responsabilidad e integridad los recursos de cada comunidad, para garantizar tranquilidad

y valor a sus propietarios.

4.3.2 Vision

Para 2030, ser la empresa de administracion condominal mas confiable y
reconocida en los valles de Cumbayay Tumbaco, distinguida por la calidad de su servicio,

la solidez de sus procesos y el uso de tecnologia al servicio de cada comunidad.

4.3.3 Valores corporativos

Los valores corporativos constituyen los principios éticos que guian el
comportamiento de 1000House EC y definen la manera en que la empresa se relaciona

con sus clientes, proveedores y la comunidad en general (Chiavenato, 2017, p. 76).

. Transparencia: Toda gestion financiera y operativa se comunica de forma

clara, oportuna y verificable, sin omisiones ni ambigtedades.

. Integridad: Actuamos con honestidad y coherencia en cada decision,
anteponiendo el bienestar de las comunidades que administramos sobre cualquier otro

intereés.

. Confianza: La relacion con cada cliente se construye sobre el
cumplimiento consistente de los compromisos adquiridos y el manejo responsable del

patrimonio que se nos delega.

. Cercania: Mantenemos una comunicacion directa y humana con

residentes y juntas directivas, respondiendo con prontitud a cada requerimiento.

. Profesionalismo: Actuamos con rigor técnico y conocimiento actualizado

de la normativa vigente, elevando permanentemente los estandares de nuestra gestion.
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. Compromiso social: Reconocemos que administrar una comunidad
implica una responsabilidad con las personas y su calidad de vida, méas alla de la

dimensidn operativa del servicio.

4.3.4 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos se formulan bajo criterios SMART, lo que garantiza
que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido, evitando

abstracciones que no puedan traducirse en acciones concretas (Salvador, 2021, p. 85).

. OE1 — Crecimiento comercial: Ampliar la cartera de propiedades
administradas de 2 a 5 contratos activos antes de mediados de 2027, mediante una
estrategia estructurada de posicionamiento y captacion en los valles de Cumbaya y

Tumbaco.

. OE2 — Formalizacion operativa: Documentar y estandarizar los
procesos administrativos, financieros y operativos clave de la empresa antes del cierre de
2026, reduciendo la dependencia del conocimiento tacito y habilitando la escalabilidad

del modelo de gestion.

. OE3 — Digitalizacion: Implementar una plataforma tecnologica
especializada de gestion condominal durante el segundo semestre de 2026, que permita
automatizar reportes financieros, comunicacion con residentes y seguimiento de

requerimientos.

. OE4 — Posicionamiento: Consolidar la presencia digital y reputacional
de 1000House EC en los valles de Cumbaya y Tumbaco antes de mediados de 2027,
alcanzando un indice de satisfaccion del cliente superior al 85% medido mediante

encuestas semestrales.
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. OE5 — Sostenibilidad organizacional: Incorporar al menos un
colaborador de apoyo administrativo antes del primer trimestre de 2027, como primer
paso hacia una estructura que reduzca el riesgo operativo derivado de la gestion

unipersonal.

4.4 Formulacion estratégica

La formulacion estratégica convierte el analisis y el enfoque en decisiones
concretas sobre coémo competir, como llegar al cliente y cémo crear valor
permanentemente. Segin Salvador (2021), en esta etapa ya se definié el camino que
tomaré la organizacién para conseguir sus objetivos. Las decisiones de posicionamiento,
marketing, competitividad y propuesta de valor se integran en un sistema (Salvador, 2021,

p. 130).

4.4.1 Estrategias de posicionamiento

Se adoptara una estrategia de posionamiento sobre todo por diferenciacion por
confianza y calidad de servicio; orientado al segmento de conjuntos residenciales y
condominios de perfil medio-alto de los valles de Cumbaya y Tumbaco. El core message
que se proponen utilizar para el posicionamiento esta basado en tres atributos que son
consistentemente valorados en sus entrevistas y en el focus group realizado en esta
investigacion, tanto por los consumidores actuales como por los potenciales:
transparencia en el manejo de los recursos, respuesta inmediata y trato cercano y

personalizado.

Este posicionamiento al que apostamos es diferente al que ofrecen empresas mas
grandes cuyos modelos estandarizados provocan lejania por el tamafio y competencia

informal que no ofrece la fortaleza técnica y legal de una gestion profesional. Como



66

indican Andrade y Becerra (2026), el posicionamiento efectivo en las empresas de
servicios no puede hacerse bajo argumentos genéricos, sino a partir de algo méas concreto

y verificable, que se puede vivir en cada contacto (p. 203).

4.4.2 Estrategias de marketing

El modelo de las 8 Ps del marketing de servicios propuesto por Lovelock y Wirtz
(2009) se aplica para el desarrollo de las estrategias de marketing. Este modelo amplia el
enfoque clasico del marketing mix incorporando las dimensiones propias de

organizaciones orientadas al servicio (p. 22).

. Producto (servicio): El equipo 1000House EC se encarga de realizar la
administracion de condominios, conjuntos residenciales y mucho mas. Su servicio central
estd orientado a la administracion de condominios y conjuntos residenciales. Esta
administracion incluye la parte financiera, operativa, mantenimiento, personal y
convivencia de los conjuntos residenciales. Se propone estructurar el servicio en paguetes
claramente definidos, segin el tamafio y complejidad de cada propiedad. Ademas,
ofrecemos como servicio complementario la emision de reportes digitales periodicos y la
asesoria en cumplimiento normativo (Ley Propiedad Horizontal — Reglamento General

de la Ley Propiedad Horizontal, Decreto No. 1229).

. Precio: Se creard un plan de honorarios que consistira en un porcentaje de
los ingresos brutos de la propiedad. Los honorarios de administracion en el Ecuador son
entre 6% y 10% sobre los ingresos brutos de la propiedad, segin Contabilidad de
Servicios (2024). Estos margenes dependen de la cantidad de unidades habitacionales y
del alcance de los servicios. La estrategia de precios de 1000House EC se ubicara en la
parte media alta de esta banda, reforzando asi su posicionamiento de diferenciacion,

trabajando de que la empresa no compite en precio, sino en valor superior que entrega.
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. Plaza (distribucidn): El servicio se hace directamente en cada inmueble
administrado, sin intermediacion. La captacion de nuevos clientes se realizard mediante
la presencia digital en redes sociales y a través de alianzas con constructoras y promotoras
inmobiliarias de los valles, que es el canal mas eficiente de acceso a conjuntos
residenciales de reciente entrega. Trivo (2025) identifico que el comprador del Cumbayéa
y Tumbaco tienen mayor disposicion a pagar y concedido a la oferta por experiencias de
calidad (por ejemplo, con ambientes naturales) y su proceso de decision de contratacion

es realizado a partir de recomendaciones digitales y de referencias directas.

. Promocion: La estrategia de comunicacion incluirda dos ejes
complementarios. Una estrategia de comunicacion, de las cuales una de ellas es la gestion
de redes sociales con contenido de valor de junta y propietario, que posicione a
1000House EC como referente del conocimiento en administracion condominal de los
valles. El segundo es el reforzamiento del programa de referencia de clientes actuales
formalizando incentivos para que las comunidades que se sientan complacidas
promuevan activamente los servicios de la empresa. Ambos ejes responden a lo que
Lovelock y Wirtz (2009) toman como comunicacion integrada de servicios, la cual
articula los mensajes de la empresa con la experiencia real del cliente para construir

reputacion de manera sostenida (p. 178).

. Procesos: Se procedera con el disefio y la documentacion de los procesos
clave de la operacion: incorporacion de nuevos clientes; gestion de requerimientos;
rendicion de cuentas del mes; cierre ejercicio. La homogeneizacién de estos procesos
asegurara una similar experiencia del cliente sin importar el volumen de propiedades
administradas. La documentacion de procesos de empresas prestadoras de servicio es

condicién necesaria para escalar sin mermar calidad, agrega Teran et al (2023, p. 45).
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. Personal: La responsabilidad de la calidad del servicio recae en la gerente
general actualmente. La propuesta contempla la incorporacion paulatina de un
administrativo que apoye en las tareas operativas, para que el director se dedique al
management y el relacionamiento con clientes. Segun Chiavenato (2017), en las empresas
de servicios, el personal en si mismo es un componente del producto que esta involucrado
en la interaccion con el consumidor. Por lo tanto, el proceso de seleccién y formacion

deberé adecuarse a los valores de la compafiia y a sus estandares.

Planta fisica y evidencia: Debido a que el servicio se presta en las propias
instalaciones de cada comunidad donde se recibe atencion. La evidencia fisica sera
reportes financieros profesionalmente presentados, comunicaciones digitales con
identidad visual consistente y presencia en plataformas tecnolégicas con un aspecto
solido y moderno. Lovelock y Wirtz (2009) observan que en los servicios en los que la
intangibilidad de los mismos es elevada, los elementos tangibles que rodean la prestacion

funcionan como sefiales de calidad decisivas para el cliente (p. 290).

. Productividad y calidad: Se usara un sistema de medicién de la
satisfaccion del cliente basado en encuestas semestrales que retroalimentaran un ciclo de
revision de procesos internos. El indicador meta es alcanzar un indice del 85% o0 mas de

satisfaccién, acorde con el OE4 establecidos en su direccionamiento estratégico.

4.4.3 Estrategias de competitividad

La estrategia competitiva de 1000House EC se basa en la diferenciacion enfocada,
la cual segun define Porter; es la conjuncién entre la seleccién de un segmento concreto
de mercado y la que brinda un servicio, percibido por el cliente como superior en atributos
que valoran y por el que estan dispuesto a pagar un precio diferencial (Salvador, 2021, p.

140). En la practica, significa el rechazo expreso a la competencia por precio y el enfoque



69

en el segmento de conjuntos residenciales medianos de perfil medio alto en los valles de
Cumbaya y Tumbaco donde hay una mayor demanda por una gestion mas profesional,

transparente y cercana y una menor oferta de los actuales competidores.

Esta seleccién aprovecha los hallazgos del andlisis interno, que destaca que los
recursos mas sélidos de la empresa son intangibles y relacionales; y los resultados del
analisis externo, que concluyen que el atributo méas escaso y mas valorado en el sector es

la transparencia y la confianza.

3.4.4 Estrategias de digitalizacion

La digitalizacion es una palanca estratégica y transversal para 1000House EC, que
busca profesionalizar la operacion, aumentar la transparencia a los clientes y permitir
crecer sin aumentar proporcionalmente el costo operacional. A juicio de Chiavenato
(2017), la utilizacién de la tecnologia en estos procesos ambientales permite disminuir
variabilidad en la calidad del servicio y liberar capacidad humana para actividades de

mayor valor estratégico (p. 198).

La empresa tiene ya la plataforma Habitando en operacion, que centraliza la
gestion de cobros, comunicacion con vecinos y seguimiento de reclamos. La estrategia
propone aprovechar su uso mediante el suministro de reportes financieros periodicos de
acceso permanente para la junta directiva y hacer de la plataforma el principal canal de
transparencia de la administradora hacia el cliente, en respuesta del resultado clave del
focus group que hallé la visibilidad de dicho tipo de informacién como el principal factor
de confianza en una administradora. Se plantea incorporar un software contable en la
nube y que cuente con la aprobacion del SRI que permita separar la contabilidad de la

actividad que realiza 1000House EC del manejo financiero de cada propiedad. Logrando
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que los registros que se generen sean trazables y auditable, logrando dar una mayor

credibilidad ante los clientes actuales y potenciales.

4.4.5 Propuesta de valor

La propuesta de valor de 1000House EC se define como:

"Administracion condominal profesional, cercana y transparente para
comunidades residenciales de los valles de Quito que buscan tranquilidad, orden y

confianza en la gestion de su patrimonio comun.”

Esta propuesta integra tres dimensiones que Lovelock y Wirtz (2009) identifican
como determinantes en la percepcion de valor en servicios: la calidad técnica del servicio
entregado, la calidad de la experiencia en la interaccion con el proveedor y la confianza
generada por la consistencia entre lo prometido y lo ejecutado (p. 406). Para 1000House
EC, los tres componentes estan presentes como fortalezas reales, verificadas tanto por los
clientes actuales en las entrevistas como por los participantes del focus group, y
constituyen la base sobre la cual se construye toda la formulacién estratégica de esta

propuesta.

4.5 Modelo de gestion administrativa y financiera

El modelo de gestion administrativa y financiera establece la estructura
organizacional, los procesos, los indicadores y las herramientas de control que permitiran
a 1000House EC operar con mayor eficiencia, reducir su vulnerabilidad operativa y
generar informacion oportuna para la toma de decisiones. Como sefiala Chiavenato
(2017), la gestion administrativa integra las funciones de planificacion, organizacion,
direccién y control en un sistema coherente que permite a la organizacion alcanzar sus

objetivos de manera sistematica y medible (p. 22).
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4.5.1 Estructura organizacional

Entre 1000 House y su cliente hay una relacién de proximidad que se pone de
manifiesto en un incremento del trabajo a largo plazo en el que ambas partes son socios
de destino. En ese sentido, la mas adecuada es una estructura funcional sencilla que
permite claridad en las funciones y responsabilidades sin incurrir en costos

administrativos que la empresa ain no puede sostener (Chiavenato, 2017, p. 184).

El plan considera varias etapas o fases. En esta etapa la empresa trabaja bajo la
figura unipersonal por cuanto Gerente General asume las funciones de direccion
estratégica, gestion financiera, atencién al cliente y coordinacion operativa. En la fase
proyectada, que se activara conforme se incorporen nuevos contratos y se alcance el OE5
antes del primer trimestre de 2027, se incorporara un Asistente Administrativo que asuma
las funciones operativas de soporte, liberando a la Gerencia General para enfocarse en la

gestion estratégica, la captacion de clientes y el relacionamiento con las juntas directivas.
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4.5.2 Organigrama

Figura 1

Organigrama empresarial

FASE ACTUAL FASE PROYECTADA (2027)
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| | CLIENTE FINANCIERO Y DE REQUERIMIENTOS
\ Y, CONTABLE PROVEEDORES DE RESIDENTES
Fase actual:

Gerente General
Todas las funciones: financiera, operativa, comercial y de atencion al cliente
Fase proyectada (2027):

Gerente General y Asistente Administrativo (encargado de soporte financiero y

contable, coordinacion de proveedores y atencion a requerimientos de residentes)

4.5.3 Procesos administrativos

La formalizacidn de los procesos administrativos constituye una de las prioridades

estratégicas de esta propuesta, en respuesta a la brecha identificada en el analisis interno.
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Teran et al. (2023) sefialan que la documentacién de procesos en empresas de servicios
es condicion necesaria para escalar sin perder calidad ni generar dependencia del
conocimiento tacito de una sola persona (p. 45). Los procesos clave a documentar y

estandarizar son los siguientes:

Proceso de incorporacion de nuevos clientes: Comprende la visita diagnostica
a la propiedad, la elaboracién de la propuesta de servicios, la firma del contrato y

la transferencia de informacién de la administracién anterior.

e Proceso de gestion financiera mensual: Incluye el cobro de alicuotas, el registro
de ingresos y egresos, la conciliacion bancaria, el pago a proveedoresy la emision

del reporte financiero mensual a la junta directiva.

e Proceso de atencion a requerimientos: Define los tiempos de respuesta, 10s
canales de comunicacion habilitados y el flujo de escalamiento ante situaciones

que requieren decision de la asamblea de propietarios.

e Proceso de rendicion de cuentas anual: Establece el formato, el contenido
minimo y el procedimiento para la convocatoria y ejecucion de la asamblea
ordinaria de propietarios, en cumplimiento del Reglamento General de la Ley de

Propiedad Horizontal (Decreto No. 1229).
Protocolo de transparencia financiera

El focus group realizado en el marco de esta investigacion identifico la
transparencia financiera como el principal factor que determina la confianza o
desconfianza de los condéminos hacia su administradora. Este hallazgo exige que la
propuesta lo aborde con un protocolo concreto y visible, no como un enunciado de valor,

sino como un conjunto de compromisos operativos verificables por los propios residentes.
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El protocolo propuesto para 1000House EC establece los siguientes estandares minimos

de transparencia financiera:

Reporte financiero mensual estandarizado: Antes del dia 10 de cada mes, la
administradora entregara a la junta directiva un reporte que incluya
obligatoriamente: estado de cuenta corriente de la propiedad, detalle de ingresos
por alicuotas, registro de egresos con comprobantes de respaldo, saldo del fondo
de reservay listado de cuentas por cobrar. El reporte se enviara en formato digital
a través de la plataforma de gestién condominal y, adicionalmente, por correo

electronico a cada miembro de la junta directiva.

Acceso digital permanente: La junta directiva tendra acceso continuo a los
movimientos financieros de la propiedad a traves de la plataforma Habitando, sin
necesidad de solicitar informacién a la administradora. Este acceso en tiempo real
elimina la percepcién de opacidad identificada en el focus group y transfiere a los

propietarios la capacidad de monitorear su patrimonio de forma autonoma.

Reunidn trimestral de revision financiera: Con independencia de la asamblea
anual obligatoria, se realizard una reunion trimestral entre la administradora y la
junta directiva destinada exclusivamente a la revision del estado financiero
acumulado, el seguimiento del presupuesto aprobado y la toma de decisiones
sobre gastos no previstos. Las actas de estas reuniones quedaran registradas y

estaran disponibles para todos los propietarios.

Politica de respaldo documentado: Las comprobaciones de los egresos deben
ser visibles en la aplicacion. Estos egresos son aplicables a las unidades

ejecutoras. Los pagos a los proveedores se realizardn preferentemente por
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transferencia bancaria trazable, a efectos de evitar la circulacion de efectivo y su

uso en transacciones de finalidad general.

Este protocolo da la respuesta a lo sefialado por Lovelock y Wirtz (2009), que en
el servicio donde el cliente delega el manejo de su patrimonio, la transparencia operativa
no es un atributo diferenciador opcional, sino una condicidn necesaria para mantener una

relacion de confianza a largo plazo (p. 406).

4.5.4 Sistema contable y tecnoldgico

Se propone un modelo de dos capas complementarias para la gestion financiera

de las comunidades administradas

La primera capa es la plataforma de gestién condominal Habitando, que permite
administrar los cobros, comunicarse con los residentes, hacer seguimiento de
requerimientos y descargar reportes operativos basicos. No obstante, su funcionamiento
contable no da respuesta a las necesidades de transparencia y trazabilidad que exige la

gestion profesional de maltiples propiedades.

La segunda capa es un software especializado a nivel contable con cumplimiento
SRI. Para 1000House EC, empresa de tamafio intermedio y perfil contable (de venta al
por menor), para el contexto ecuatoriano, son mas adecuadas Siigo (Contifico), Perseo y
Anfibius. Estas ofrecen integracion de facturacion electronica, cumplimiento normativo
SRI y registro en modalidad de suscripcion en nube, asi se eliminan costos de
implementacion de infraestructura local (Anfibius, 2026). La implementacion conjunta
de ambas plataformas le permitira a la empresa separar la gestion operativa de los
condominios, de la gestion contable propia del negocio. Y a su vez, contara con
informacion financiera confiable para las comunidades administradas y para la propia

1000House EC.
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Las métricas de éxito clave posibilitan obtener informacion sobre el progreso y

grado de avance hacia el objetivo, de forma cuantificable y periddica (Salvador, 2021, p.

180). Se muestran a continuacion los KPI propuestos para 1000House EC:

Tabla 6

Indicadores KPI

Perspectiva Indicador Formula Meta Frecuencia
Financiera Crecimiento  de (Ingresosafioactual > 30% Anual
ingresos - Ingresos afio anual
anterior) / Ingresos
afio anterior x 100
Financiera indice de Alicuotas vencidas < 10% Mensual
morosidad por / Total alicuotas
propiedad emitidas x 100
Clientes indice de Promedio de >85% Semestral
satisfaccion ~ del encuesta semestral
cliente (escala 1-10)
Clientes Tasa de retencion Contratos >90% Anual
de contratos renovados / Total
contratos x 100
Procesos Tiempo de Promedio de horas <24 horas Mensual
respuesta a entre solicitud vy

requerimientos

respuesta
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Procesos

Desarrollo

organizacional

Desarrollo

organizacional

Procesos

documentados

Contratos activos

Implementacion

tecnologica

N.° de procesos

formalizados /
Total procesos
clave x 100

N.° total de
propiedades
administradas
Plataformas
operativas /
Plataformas

planificadas x 100

100%

5 contratos

a mediados

2027

100%  al

cierre 2026

Trimestral

Semestral

Trimestral

4.5.6 Balanced Scorecard

El Cuadro de Mando Integral, también conocido en inglés como Balanced

Scorecard, permite evaluar la actuacion de una institucion desde varios enfoques

integrados y permite vincular indicadores operativos con objetivos estratégicos de largo

plazo y mas (Chiavenato, 2017, 210). Para el 1000House EC se toman cuatro puntos de

vista segun la etapa de desarrollo:

Tabla 7

Balanced Scorecard

Perspectiva Objetivo estratégico KPI principal Meta
vinculado

Financiera OE1: Crecimiento Crecimiento de >30% anual
comercial ingresos anuales
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indice de morosidad < 10%
por propiedad mensual

Clientes OE4: Posicionamiento Indice de satisfaccion > 85%
del cliente semestral

Tasa de retencion de >90% anual

contratos
Procesos internos OE2: Formalizacion Procesos 100% al
operativa documentados cierre 2026
OE3: Digitalizacion Implementacion 100% al
tecnologica cierre 2026

Tiempo de respuesta a <24 horas

requerimientos

Desarrollo OE5:  Sostenibilidad Contratos activos 5 a mediados

organizacional organizacional 2027
Incorporacion de Antes de Q1
colaborador 2027

ElI BSC es un tablero que recoge la propuesta estratégica que permite a la Gerencia
General a partir de un solo instrumento, visualizar el estado de avance en cada frente
estratégico y la adopcién de decisiones correctivas oportunas ante las desviaciones

(Chiavenato, 2017, p. 212).

4.6 Plan de accién

El procedimiento a seguir traduce los objetivos estratégicos en actividades
concretas, con responsables, plazos y recursos claramente especificados. Un plan de

accién no es una simple lista de tareas, sino que es un sistema de compromisos
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organizacionales que se aseguran que la estrategia se cumpla de manera coherente
(Armijo, 2011, p. 52). Segun 1000House EC, el horizonte de implementa comienza en un
periodo entre julio de 2026 y junio de 2027. Durante el primer semestre del plan (julio—
diciembre 2026), la ejecucion recae integramente sobre la Gerente General, lo que
refuerza la urgencia del OE5. A partir de enero de 2027, con la incorporacién del
Asistente  Administrativo a medio tiempo, las responsabilidades operativas se
redistribuyen, permitiendo que la Gerencia General se concentre en la gestidn estratégica

y la captacion de nuevos clientes.

4.6.1 Actividades estratégicas

OE1 — Crecimiento comercial (Captar entre 2 y 5 nuevos contratos antes de

mediados de 2027)

Tabla 8

Actividades del OE1 — Crecimiento comercial

N.° Actividad Responsable Plazo

1  Disefiar el portafolio de servicios y materiales de  Gerente Julio 2026
presentacion comercial General

2  Crear y activar perfil profesional en redes Gerente Agosto 2026
sociales (Instagram y LinkedIn) General

3 Identificar y prospectar al menos 5 conjuntos Gerente Agosto -
residenciales sin administradora formal o con General Septiembre

administracion deficiente en Cumbayd y 2026
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Tumbaco, mediante levantamiento de

informacion directa en campo y redes

4 Implementar programa formal de referidos con Gerente Septiembre
clientes actuales General 2026
5 Realizar minimo 2 presentaciones comerciales Gerente Octubre 2026
mensuales a juntas directivas de posibles clientes General - Junio 2027
6  Cerrar al menos 1 nuevo contrato antes de Gerente Diciembre
diciembre de 2026 General 2026
OE2 — Formalizacion operativa (Documentar procesos clave antes del cierre
de 2026)
Tabla 9

Actividades del OE2 — Formalizacion operativa

N.° Actividad Responsable  Plazo

7 Mapear y listar todos los procesos operativos Gerente Julio 2026
actuales General

8 Redactar manual de incorporacion de nuevos Gerente Agosto 2026
clientes General

9 Redactar manual de gestion financiera mensual  Gerente Septiembre

General 2026

10 Redactar  protocolo de atencion a Gerente Octubre 2026

requerimientos y tiempos de respuesta General




81

11 Redactar protocolo de rendicién de cuentas Gerente Noviembre
anual General 2026
12 Validar y aprobar todos los manuales Gerente Diciembre
General 2026
OE3 — Digitalizaciéon (Implementar plataformas tecnoldgicas antes del cierre
de 2026)
Tabla 10

Actividades del OE3 — Digitalizacion

N.° Actividad Responsable  Plazo

13  Evaluar planes y costos de Habitando para las Gerente Julio 2026
propiedades actuales General

14  Evaluar y seleccionar software contable Gerente Agosto 2026
(Siigo, Perseo o Anfibius) General

15 Implementar plataforma Habitando en Gerente Septiembre
propiedades administradas General 2026

16 Implementar software contable seleccionado  Gerente Octubre 2026

General

17  Capacitar a la Gerente General en el uso de Gerente Noviembre
ambas plataformas General 2026

18 Emitir primer reporte financiero digital Gerente Diciembre
integrado a clientes General 2026
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OE4 — Posicionamiento (Consolidar presencia digital y alcanzar satisfaccion

> 85% antes de mediados de 2027)

Tabla 11

Actividades del OE4 — Posicionamiento

N.° Actividad Responsable Plazo

19 Contratar disefiador grafico externo para Gerente Julio 2026
desarrollo de identidad visual de la marca (logo, General
colores, plantillas digitales)

20 Contratar community manager externo para Gerente Agosto 2026 -
gestion de redes sociales (minimo 2 General Junio 2027
publicaciones semanales); desde enero 2027
esta funcion pasa al Asistente Administrativo

21 Disefiar y aplicar primera encuesta de Gerente Octubre 2026
satisfaccion a clientes actuales General

22 Analizar resultados y aplicar mejoras Gerente Noviembre
identificadas General 2026

23 Aplicar segunda encuesta de satisfaccion y Gerente Abril 2027

medir avance

General
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OE5 — Sostenibilidad organizacional (Incorporar colaborador de apoyo antes

de Q1 2027)

Tabla 12

Actividades del OE5 — Sostenibilidad organizacional

N.° Actividad Responsable  Plazo
24 Definir perfil, funciones y condiciones del Gerente Octubre 2026
cargo de Asistente Administrativo General
25 Ejecutar proceso de seleccion Gerente Noviembre -
General Diciembre 2026
26 Incorporar 'y capacitar al nuevo Gerente Enero 2027

colaborador General




4.6.2 Cronograma

Figura 2

Cronograma

Actividad

1. Portafolio
comercial

2. Redes
sociales

3. Contacto
constructoras

4. Programa
de referidos

5.
Presentacione
s comerciales

6. Primer
contrato
nuevo

Ju Ag Se Oc No
Il o p |t v
26 26 26 26 26

84

Di En Fe Ma Ab Ma

c e b r r ¥
26 27 27 27 27 27

Ju
n
27



Actividad Ju Ag Se Oc No

L o p 't v
26 26 26 26 26

7.Mapeo de [ ]
procesos

8. Manual L]
incorporacion

9. Manual [ ]
financiero

10. Protocolo L ]

requerimiento
5

11. Protocolo [ ]
rendicion
cuentas

12. Validacidn
manuales

85

Di En Fe Ma Ab Ma

c e b r r y
26 27 27 27 27 27

Ju
n
27



Actividad Ju
|
26
13. »
Evaluacion
Habitando

14, Seleccion
software
contable

15.

Implementaci
on Habitando

16.

Implementaci
on contable

17.
Capacitacion
plataformas

18. Primer
reporte digital

Ag
o
26

Se  Oc  No
p t v
26 26 26
L]
L]
L]

Di | En
c e
26 27
L ]

Fe Ma Ab Ma

b r r v
27 27 27 27

Ju
n
27

86



Actividad
L

26 | 26

15. ®
ldentidad
wvisual

20.
Contenido
redes
sociales

21. Primera
encuesta
satisfaccion

22. Mejoras
identificada
5

23. Segunda
encuesta
satisfaccion

Actividad
L

26 | 26

24, Perfil
cargo
asistente

25.
Seleccidn
colaborador

26.
Incorporacio
n
colaborador

Ju Ag

o]

Ju | Ag

(o]

se

26

se

B
26

Oc  No
t v
26 26
L ] »
»

»
Qc  No
t v
26 26
[ ]

»

Di

26

Di

26

En

27

En

27

Fe

27

Fe

27

Ma

27

Ma

27

Ab  Ma Ju
r v n
27 | 27 | 27
» L ] L ]
»

Ab Ma Ju
r v n
27 | 27 | 27

87



4.6.3 Responsables

Tabla 13

Responsabilidades asignadas

88

Responsabilidades principales

Rol Dedicacién

Gerente General Tiempo
completo

Asistente Medio tiempo

Administrativo  (a (desde enero
incorporar en enero 2027)

2027)

Direccion estratégica, captacion de clientes,
gestién financiera, relacionamiento con
juntas directivas y validacion de procesos

Relevar a la Gerente General en tareas
operativas: documentacién de procesos,
gestion de redes sociales, soporte contable,
coordinacion de proveedores y atencion a

requerimientos

4.6.4 Presupuesto referencial

Tabla 14
Presupuesto
Rubro Detalle Costo
estimado
(USD)

A. Costos de implementacion del plan (inversion inicial)

Identidad visual y Contratacion de disefiador grafico externo: logo, 150 - 300

disefio paleta de colores y plantillas digitales (pago

nico, julio 2026)
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Portafolio y Presentacion digital de servicios y propuesta 80 - 150
materiales comercial tipo (pago unico, julio 2026)
comerciales
Subtotal A 230 - 450
B. Costos operativos recurrentes (julio 2026 — junio 2027)
Plataforma Suscripcion  anual para 2 propiedades 600 - 900
Habitando (financiable con honorarios existentes)
Software contable Suscripcion anual (Siigo, Perseo o Anfibius) 300 - 600
Identidad visual y Disefio de logo, plantillas y material digital 100 - 150
disefio
Gestion de redes Community manager externo (julio 2026— 150 - 200
sociales diciembre 2026): gestion de redes sociales +
herramientas digitales (Canva Pro). Desde enero
2027 esta funciébn pasa al Asistente
Administrativo.
Materiales Portafolio digital y presentaciones 100 - 200
comerciales
Asistente Salario + aporte patronal (6 meses) + décimo 1.923
Administrativo tercero y cuarto proporcionales + vacaciones
(enero—junio 2027)  proporcionales (base SBU 2026, medio tiempo)
Proceso de seleccion  Aviso de empleo, entrevistas y onboarding 100 - 150
y capacitacion (Q4
2026)
Total estimado 5.150 -

7.500
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4.6.5 Sistema de evaluacion y control

El seguimiento del plan de accion se realizard mediante revisiones periodicas

estructuradas en tres niveles de frecuencia, en linea con lo que Armijo (2011) denomina

el ciclo de monitoreo y ajuste estratégico, que garantiza que las desviaciones se

identifiquen y corrijan oportunamente antes de que afecten el logro de los objetivos (p.

58).

Revision mensual: Durante el primer semestre del plan, la Gerente General
realizard el seguimiento mensual de forma individual, verificando el
cumplimiento de los hitos programados y registrando las desviaciones en un
documento de control. A partir de enero de 2027, esta revision se realizara de

forma conjunta con el Asistente Administrativo incorporado.

Revision trimestral: Se evaluara el estado de los KPI definidos en el BSC,
analizando las causas de las brechas identificadas y definiendo acciones

correctivas concretas para el trimestre siguiente.

Revision semestral: Se llevara a cabo una encuesta de satisfaccion dirigida a los
clientes; también se consolidaran los resultados financieros del periodo;
finalmente se evaluara el avance del plan estratégico para determinar si los
objetivos continuan teniendo vigencia o si hay que ajustarlos en funcion de

cambios en el entorno o en las capacidades de la organizacion.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El diagnostico estratégico encontrd que 1000House EC tiene activos competitivos
reales de naturaleza intangible. La reputacion construida sobre confianza, la capacidad de
responder de manera inmediata y la gestion directa de los conflictos con la comunidad.
Son recursos valiosos, raros e inimitables segln el VRIO. A pesar de esto ninguno de los
recursos se encuentra organizado de forma sistematica para ser explotado en términos
estratégicos. La ventaja competitiva que podrian ofrecer podria no traducirse en
resultados de crecimiento. El andlisis PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter revelan que
el ambiente resulta favorable: quien dice que el mercado residencial de los valles de
Cumbayé y Tumbaco esta en expansion, quien dice que la demanda por conjuntos
cerrados crece gracias al contexto de inseguridad ciudadana y el marco legal resulta

propicio para las administradoras formalizadas.

El direccionamiento estratégico definido otorga a 1000House EC una identidad
organizacional que es clara y congruente con su realidad. La mision enmarca el giro de
negocio con los valores que la caracterizan, la vision postula un horizonte que aspira a
ser lider en su zona de operacién en 2030 y los 5 objetivos estratégicos formados bajo
criterios de SMART responden exactamente a las brechas que se detectaron en el
diagnostico, tocando 5 dimensiones: comercio, formalizacion, digitalizacion,
posicionamiento y sostenibilidad organizacional. Esta referencia transforma la gestion
reactiva que tenia la empresa en una gestién orientada a resultados medibles y

verificables.

La apuesta de diferenciacion se concentr6 en el segmento de conjuntos

residenciales de perfil medio-alto de los valles de Cumbaya y Tumbaco. Esta apuesta esta
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sustentada en los tres atributos que resultaron ser los mas valorados por los clientes segin
las entrevistas y el focus group: transparencia financiera, capacidad de respuesta y trato
personalizado. La implementacion del modelo de las 8 Ps del marketing de servicios
estructur6 una propuesta comercial que incluye los precios y los canales de captacion, la
evidencia fisica y la satisfaccion. La propuesta de valor formulada establece de forma
clara y diferenciada, el beneficio que 1000House EC ofrece a sus comunidades y lo que

serd el corazon de su comunicacion de mercado.

El presente modelo de gestion se la estima como articulada por su capacidad para
atender las brechas criticas que se detectaron en el analisis interno. En especifico, se
diferencia en su contenido en cuatro grandes componentes. En primer lugar, la
organizacién con proyeccién de desarrollo que sera presentada. Asimismo, la
documentacion de los procesos operativos claves. Luego, el compromiso de transparencia
en la gestion administrativa ¢, que estara dirigido a sus clientes y sera verificable.
Finalmente, en cuanto a la plataforma tecnoldgica capaz de atender la plataforma
Habitando y que, por otro lado, desarrollara un software contable que sera de
cumplimiento SRI. La evolucion del Balanced Scorecard desde cuatro perspectivas ha
permitido un monitoreo estratégico integrado y permite hacer ajustes en forma oportuna.
Este modelo responde al hallazgo mas importante del focus group que revela que la
transparencia financiera es el principal determinante de la confianza o desconfianza de

los conddminos hacia su administracion.

El plan de accion que se propone para el periodo julio 2026 — junio 2027 traduce
los cinco objetivos estratégicos en 26 acciones. Las cuales tienen responsable y plazo
definido y son de naturaleza progresiva para no interrumpir el dia a dia de la empresa. El
plan de trabajo contempla la realidad de ser una organizacion de un sélo persona, por lo

que toda la ejecucion del primer semestre esta concentrada en la Gerente General y desde
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la incorporacion del Asistente Administrativo en enero 2027 comenzaré a activarse la
reasignacion de tareas, siempre y cuando el negocio cierre nuevos contratos. El
presupuesto del proyecto se divide en tres bloques diferenciados (costos de
implementacion, costos de funcionamiento recurrentes y recurso humano) que se iran
financiando progresivamente con los ingresos operativos de la empresa y que en sus
primeras etapas no requerira de capital. El sistema de control y evaluacién de tres niveles

permite el seguimiento del avance y la correccion de desvios.

5.2 Recomendaciones

Se sugiere implementar el plan de accién con rigor desde el primer mes, fijando
un tiempo de la semana especialmente para las actividades estratégicas, al margen de lo
operativo. La responsabilidad por la implementacion del marco de evaluacién es del

director del programa, que supervisa de cerca su estrategia.

Es muy importante formalizar el protocolo de transparencia financiera antes de
empezar a captar nuevos clientes. La reputacion es el activo mas importante de
1000House EC y es de esperar que este protocolo entre en funcionamiento desde el primer
mes de la planificacion, para que los clientes actuales lo experimenten y lo validen antes

de que se convierta en un argumento comercial para los nuevos prospectos.

Es preferible que la incorporacion del Asistente Administrativo esté supeditada a
la firma efectiva de al menos un nuevo contrato. De esta manera, el crecimiento del equipo
estard respaldado por una entrada real de dinero y no se convertird en una presion

financiera para una empresa que todavia se encuentra en consolidacion.

El plan estratégico no sélo debe ser evaluado semestralmente durante revision
KPI, sino también con respecto a la situacion competitiva del mercado. EI mercado de

administracion condominal en los valles de Quito cuenta con un dinamismo particular por
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lo que se debe verificar la vigencia de la estrategia propuesta con periodicidad y ajustar

sus elementos cuando el contexto lo requiera.

Para establecer condiciones preferenciales, se sugiere, antes del segundo trimestre
de 2027, formalizar un acuerdo con proveedores clave de mantenimiento, seguridad y
jardineria. Tener una red de proveedores evaluada y calificada permitira disminuir la

variabilidad operativa y robustecer la propuesta de valor frente a nuevos clientes.

En el mediano plazo, se sugiere pensar en la formal acreditacion de la empresa o
en su integracién a la Asociacion Ecuatoriana de Administradores de Condominios. A
medida que 1000House EC vaya consolidando los procesos, este aval institucional va a
fortalecer la credibilidad ante el mercado y va a constituir una barrera de entrada adicional

ante nuevos competidores.
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7. ANEXOS

7.1 Anteproyecto
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1.-Problema

La administracion de edificios y condominios en Quito y sus alrededores se ha
convertido en un sector altamente competitivo. Existen empresas con varios afios de
trayectoria que han logrado posicionarse fuertemente en el mercado gracias a su
experiencia, recursos tecnolégicos y carteras de clientes consolidadas. En este contexto
1000house, con apenas 3 afios de funcionamiento, enfrenta dificultades para consolidarse
debido a la falta de una planificacion y direccionamiento estratégico que guie sus

operaciones y facilite su crecimiento con un rumbo sélido y sostenible.

Actualmente, la empresa administra Unicamente dos propiedades: una
urbanizacion de 45 casas y 15 terrenos, y un condominio de 93 viviendas con multiples
servicios complementarios, lo cual representa un porcentaje infimo del mercado. A pesar
de que ofrece un trato personalizado y cubre aspectos financieros, administrativos, de
mantenimiento y seguridad, la empresa no ha logrado ampliar su portafolio de clientes.
Entre las principales causas se encuentran: la ausencia de un plan estratégico formal,
procesos administrativos poco sistematizados (realizados en Excel, Word o de forma
manual) y la limitada capacidad de posicionamiento frente a grandes competidores que

ya estan establecidos en el mercado.

La falta de un plan estratégico genera que las decisiones se tomen de forma
reactiva, lo cual reduce las oportunidades de crecimiento y expansion, la carencia de un
modelo de gestion integral genera problemas de competitividad, baja captacion nuevos
clientes y optimizar los recursos, la empresa se encuentra estancada e incluso esta en

peligro de desaparecer en un mercado tan exigente.

La empresa se encuentra inmersa en un entorno dinamico y en expansion, la zona
metropolitana de Quito concentra mas de 2,6 millones de habitantes, alcanzando cerca de
3 millones al considerar la conurbacion con sus parroquias aledafias (Wikipedia, 2025).
En particular, la parroquia de Cumbaya cuenta con aproximadamente 41 800 residentes,
mientras que Tumbaco alcanza casi los 79 100, conformando en conjunto una centralidad

periurbana de méas de 81 400 personas (Wikipedia, 2025; Primicias, 2024).

Esta area ha dejado de ser Unicamente un “dormitorio residencial” para
transformarse en un polo urbano con méas de 7 300 locales comerciales y alrededor de 40

000 habitantes en edad laboral activa, lo cual incrementa la demanda por servicios
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complementarios y especializados, entre ellos la administracion integral de edificios y
condominios (El Comercio, 2019; SciELO, 2020). Por lo que en este contexto, la ausencia
de una planificacion estratégica formal limita la capacidad de la empresa para

posicionarse en un mercado competitivo y con un alto potencial de crecimiento.

2.- Justificacion

El presente proyecto es necesario porque permitira dotar a la empresa de un plan
estratégico de planificacion que le ayude a dejar atras la gestion reactiva y avanzar hacia
un modelo organizado y orientado al crecimiento. EI contar con una planificacion formal
permitird establecer las metas claras, definiendo prioridades, ordenar todos los procesos
administrativos y mejorar la capacidad de respuesta de 1000house frente a la
competencia, que consecuentemente incrementarad las posibilidades de captar nuevos

clientes y sostener los actuales ya existentes.

Por otra parte, el proyecto permitira sentar bases sélidas para la profesionalizacion
de la gestion interna de la empresa, mediante la incorporacion de procesos organizados,
indicadores de desempefio y una vision de largo plazo que facilite la expansidn a nuevos
sectores que permitan a la empresa catapultarse. Esto no solo beneficiara a 1000house en
términos de sostenibilidad y posicionamiento, sino que también aportara valor a los

clientes al recibir un servicio mas confiable, transparente y eficiente.

Para la empresa la propuesta se convierte en una herramienta clave que le
permitiré fortalecer su gestion interna, optimizar sus recursos, mejorar la transparencia en
los procesos administrativos y establecer un rumbo claro para la expansion esperada. De
esta forma, podra diferenciarse en el mercado mediante un servicio profesionalizado y

competitivo.

Si hablamos del mercado, el proyecto contribuye a generar mejores practicas
dentro del sector de la administracion de condominios, impulsando la formalizacion de
procesos y la adopcion de modelos de planificacion que eleven la calidad del servicio
actual mediante una competencia justa. Esto a la par favorece a los clientes, quienes

podran acceder a servicios mas confiables, organizados y eficientes.

En el plano del entorno la implementacion de una planificacion estratégica

favorece la sostenibilidad de pequefias y medianas empresas locales, que fortalecera la
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economia de la ciudad y ofreciendo una alternativa viable frente al predominio de grandes
competidores, con lo que el proyecto no solo tiene impacto en la empresa analizada, sino

que también aporta al desarrollo de la comunidad en la que se inserta.

Desde una postura profesional, este proyecto brinda la oportunidad de aplicar los
conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion de Empresas, desarrollando
habilidades en planificacion, analisis estratégico, toma de decisiones y gestion
organizacional, competencias que son las bases de un buen administrador y apoyan para

el futuro desempefio laboral.

La realizacién de este proyecto es totalmente viable, debido a que no requiere de
grandes inversiones iniciales, sino que depende del disefio y aplicacion de herramientas
de planificacion adaptadas a la realidad de la empresa. Al tratarse de una propuesta
estratégica, puede implementarse de manera progresiva y flexible, ajustandose a los
recursos humanos y financieros disponibles, teniendo en cuenta los cambios del entorno.
La naturaleza del sector y el interés de la empresa en crecer garantizan que los resultados
del plan tengan aplicabilidad practica y un impacto positivo en el corto y mediano plazo,

con vistas hacia el crecimiento sostenible a largo plazo.

3.-Objetivos

3.1.- Objetivo general

Disefiar un plan estratégico que permita fortalecer la competitividad y el
posicionamiento de 1000house en el sector de la administracion de condominios, a fin de

mejorar su gestion y ampliar su cartera de clientes.
3.2.- ODbjetivo especifico
1. Realizar un diagndéstico interno y externo de la empresa para identificar

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

2. Definir mision, vision, valores y objetivos estratégicos que orienten el accionar

de la empresa.

3. Proponer estrategias de marketing y posicionamiento que incrementen la

captacion y fidelizacion de clientes.
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4. Disefiar un modelo de gestién administrativa y financiera que optimice los

procesos internos y fortalezca la transparencia en la empresa.

5. Elaborar un plan de accion con cronograma e indicadores de evaluacion que

aseguren la implementacion del plan estratégico.

4.-Metodologia

4.1.-Disefio de investigacion

El presente trabajo se enmarca en un enfoque cualitativo, centrado en la
comprensién de las percepciones, necesidades y expectativas de los miembros de las
juntas directivas de edificios y condominios, quienes se vuelven los principales tomadores
de decisiones en la contratacion de servicios de administracion, este enfoque permitira
captar no solo datos descriptivos, sino ir mas alla con las diversas percepciones subjetivas
y criterios de decision que son esenciales para el planteamiento de una propuesta
estratégica solida.

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque mixto “permite tener
una vision mas completa de los fendmenos al integrar la medicion numérica con la
interpretacion de significados”. De la misma manera, Sampieri (2018) sostiene que la
aplicacion de ambos enfoques contribuye a fortalecer la validez de la investigacion, ya
que se analizan los datos desde distintas perspectivas. No obstante, para este caso se
prioriza el enfoque cualitativo por encima del cuantitativo puesto que la finalidad no es
generalizar resultados estadisticos, sino profundizar en la dinamica de decision de un

grupo especifico de actores clave para 1000house.

El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo y exploratorio, buscando
detallar las caracteristicas de la gestion actual de condominios y explorar los factores que
influyen en la seleccion de empresas administradoras en Quito. Para Arias (2012), la
investigacion descriptiva “consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno o grupo,

con el fin de establecer su estructura o comportamiento”.

4.1.1.- Poblacion y procedimiento muestral
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La poblacién de estudio estard conformada por los miembros de las juntas
directivas de los edificios y condominios ubicados en la ciudad de Quito y sus zonas
aledafias (Los Chillos, Cumbayd, Tumbaco y Pifo). Este grupo resulta pertinente ya que
son los beneficiarios directos y responsables de la decision sobre la contratacion de

servicios de administracion, que representan el mercado meta de la empresa.

Dado que no siempre es viable el incluir a todos los representantes de las juntas
directivas de la ciudad, se utilizard un muestreo no probabilistico por conveniencia,
mediante una seleccidn de los participantes que estén disponibles y dispuestos a colaborar
en la investigacion. Este tipo de muestreo, segun Otzen y Manterola (2017), es frecuente
en estudios sociales y de gestidn, ya que permite acceder a grupos especificos que poseen

la informacion relevante para la realizacion del andlisis.
En este caso, la muestra estara conformada por dos grupos principales:

1. Entrevistas de formato semiestructuradas a representantes de juntas directivas
de condominios seleccionados y a actores clave del sector (administradores

experimentados y expertos inmobiliarios).

2. Focus group con miembros de distintas juntas directivas de los valles de
Cumbaya y Tumbaco, ya que son espacios en los que se concentra una alta densidad de

conjuntos residenciales y edificios.

De esta manera, se podra obtener la informacion cualitativa relevante para
diagnosticar principales debilidades en la gestion administrativa y permitira establecer las

bases para una propuesta de mejora en la administracion de edificios y condominios.

4.1.3.- Instrumentacion y procedimientos

4.1.3.1.- Instrumentos

Para la recoleccién de informacion se emplearan instrumentos cualitativos que
permitan captar de manera profunda las percepciones y criterios de decision de los actores

clave en la administracion de edificios y condominios.

Como primer instrumento se utilizaran entrevistas semiestructuradas dirigidas a
representantes de juntas directivas y a expertos del sector inmobiliario, el cual resulta

adecuado porque combina una guia de preguntas previamente disefiada con la flexibilidad
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necesaria para profundizar en aspectos emergentes durante la conversacion, brindandonos
informacion importante a tener en cuenta. Como sefiala Martinez (2012), la entrevista
semiestructurada permite mantener un control tematico, pero también adaptarse a las

respuestas del entrevistado, enriqueciendo el analisis cualitativo.

Para el segundo instrumento tenemos la implementacion de un focus group con
miembros de distintas juntas directivas de conjuntos residenciales ubicados en las zonas
de Cumbayd, Tumbaco y Los Chillos. La aplicacion de este instrumento nos facilitara la
interaccion y el intercambio de opiniones entre los participantes, que permita identificar
los puntos de consenso y discrepancia en la gestion de condominios en el sector a analizar.
Para Canales (2006), el grupo focal es una técnica especialmente Gtil para explorar

percepciones colectivas y dinamicas sociales que no emergen en entrevistas individuales.

Para finalizar, se va a realizar una revision documental de los diversos registros
administrativos y contratos de la empresa, con el objetivo de complementar la
informacion recogida en campo y contar con datos mas objetivos sobre los procesos

actuales que se manejan en 1000house.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la revision documental constituye
una fuente secundaria valiosa que permite triangular la informacion y reforzar la validez

de los hallazgos.

4.1.3.2.- Procedimiento

El procedimiento de recoleccion y analisis de datos se las desarrollara en cuatro

etapas:

1. Disefio y validacion de instrumentos:

Se elaboraran minuciosamente guias de entrevistas semiestructuradas y
protocolos para el focus group que seran validados previamente por expertos en gestion
administrativa y metodologias cualitativas que garanticen su pertinencia con el proyecto

y claridad.

Como afirma Sampieri (2018), la validacion previa de los instrumentos permite

asegurar la coherencia entre los objetivos de investigacion y la informacion obtenida.

2. Aplicacién en campo:
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Las entrevistas se realizardn de manera presencial o virtual, mediante previa
coordinacion con los representantes de juntas directivas y expertos seleccionados para
este proceso. Por el lado del focus group planteado, se llevara a cabo con un grupo
recomendado de entre seis y ocho participantes con la finalidad de fomentar el dialogo,
diversidad en opiniones y la discusion en torno a las problematicas fundamentales que

rodean a la gestion de condominios.

Para Canales (2006), este tipo de técnica favorece la interaccion y la construccion

colectiva de significados en contextos sociales.

3. Revision documental:

Se recopilaran y analizaran documentos administrativos de la empresa (contratos,
informes de gestion y registros contables) con el fin de contrastar la informacion obtenida
en la gestion de estos afios y reforzar la validez mediante triangulacion de fuentes que nos

permitan comprender la realidad interna de la organizacion.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este procedimiento es clave para
fortalecer la confiabilidad del estudio y obtener un panorama integral del objeto de

analisis.
4. Analisis de la informacion:

Los datos cualitativos que se deriven de las entrevistas y el focus group seran
codificados y categorizados en funcion de temas emergentes y recurrentes, siguiendo un

proceso de analisis teméatico importante para la comprension del entorno empresarial.

Para organizar y sistematizar la informacion se hara el uso de herramientas
tecnoldgicas, mediante el uso de Microsoft Word y Excel para la transcripcion y

categorizacion inicial.

El uso de estas herramientas facilita la interpretacion de grandes volimenes de
informacion y fortalece la presentacion de resultados de manera clara y comprensible
(Supo, 2017).

Mediante este procedimiento se garantiza la obtencién de informacion que sea
confiable, triangulada y analizada de manera rigurosa a favor de este plan estratégico para
1000house, que fortalece la validez de los hallazgos y la pertinencia de la propuesta que

se derive del estudio.
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Actividad

Semana

6

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Aprobacion del plan
de trabajo

Elaboracion del
analisis bibliografico

Aprobacion de la
metodologia

Ajustes finales del
disefio metodologico

Levantamiento de
informacion

Actividad

Semana

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

Analisis de
resultados

Aprobacion del
capitulo de
resultados

Aprobacion de
propuesta,
conclusiones,
etc.

Entrega para
revision de
lectores

Correcciones y
entrega final

Preparacion y
defensa del
trabajo
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7.2 Formato de Entrevistas

7.1.1 formato de entrevista dirigido a gerente de 1000House EC

Obijetivo: Analizar la gestion interna de 1000House EC, identificando préacticas
actuales, problematicas, procesos y criterios estratégicos que inciden en su competitividad

y posicionamiento en el sector de administracion de condominios.
Datos generales
Nombre:
Tiempo en el cargo:
Bloque 1: Gestion general de la empresa
1. ¢Como describiria actualmente la situacion de 1000House EC?
2. ¢Cudles considera que son las principales fortalezas de la empresa?
3. ¢Cudles han sido las principales debilidades o dificultades en la gestion?
Bloque 2: Planificacion y toma de decisiones

4. ¢Laempresa cuenta con algun tipo de planificacion estratégica? ;Como la

aplica?
5. ¢Cbmo se toman las decisiones importantes dentro de la empresa?
Bloque 3: Operacion del servicio
6. ¢Como se organizan los procesos administrativos y operativos del servicio?

7. ¢Qué problemas se presentan con mayor frecuencia en la operacion y cémo los

solucionan?
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Bloque 4: Clientes y servicio

8. ¢CAmo describiria la relacion con sus clientes?

9. ¢Cuédles son las quejas o solicitudes mas comunes que recibe?

Bloque 5: Competitividad y posicionamiento

10. ¢ Qué considera que diferencia a 1000House EC de otras empresas del sector?

11. ;Qué aspectos cree que deberian mejorar para ser mas competitivos?

Bloque 6: Proyeccion y mejora

12. ;Qué cambios o acciones considera clave para mejorar el posicionamiento y

crecimiento de la empresa?

7.1.2 Formato de entrevista dirigido a miembros de junta directiva

Perfil: Miembro de junta directiva de condominio cliente de 1000House EC

(presidente, tesorero o vocal)

Objetivo: Analizar la experiencia, nivel de satisfaccion y percepcion de los
clientes actuales de 1000House EC, con el fin de identificar factores que inciden en la

calidad del servicio, la confianza y la permanencia del cliente.

Datos generales

Nombre del entrevistado:

Cargo en la junta directiva:

Tiempo en el cargo:
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Tipo de condominio (edificio, conjunto, urbanizacion):

Bloque 1: Experiencia general

¢COmo ha sido su experiencia trabajando con 1000House EC?

¢ Qué aspectos del servicio considera que funcionan bien?

Bloque 2: Evaluacion del servicio

¢ Qué aspectos del servicio considera que deberian mejorar?

¢ Qué problemas o dificultades han tenido durante la gestién?

¢Cémo evalla la respuesta de la empresa frente a estos problemas?

Bloque 3: Decision y permanencia

¢ Qué factores influyeron en la decision de contratar a 1000House EC?

¢ Qué aspectos han sido clave para mantenerse con esta empresa?

Bloque 4: Confianzay relacion

¢Qué nivel de confianza le genera la gestion administrativa y financiera de la

empresa? ¢Por qué?

¢Como describiria la comunicacion entre la empresa y la junta directiva?

Bloque 5: Cambio de proveedor

¢ Qué situaciones los llevarian a considerar un cambio de empresa

administradora?

¢ Qué aspectos considera criticos o inaceptables en este tipo de servicio?

Bloque 6: Proyeccion y mejora
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12. ;Qué deberia mejorar 1000House EC para fortalecer su servicio y

posicionamiento en el mercado?

7.1.3 Formato de entrevista dirigido a guardia de seguridad

Perfil: Guardia de seguridad de condominio administrado por 1000House EC

Objetivo: Analizar el funcionamiento operativo del servicio de administracion
desde la perspectiva del personal de seguridad, identificando problemas, dinamicas de

trabajo y aspectos que influyen en la calidad del servicio.

Datos generales

o Nombre del entrevistado:

o Cargo:

« Tiempo trabajando en el condominio:

e Tiempo trabajando con la empresa administradora:

Bloque 1: Funcionamiento diario

1. (Como describiria el funcionamiento diario del condominio?

2. ¢Queé tipo de situaciones o actividades son mas frecuentes en su trabajo?

Bloque 2: Gestion administrativa

3. ¢Como es la comunicacion entre usted y la empresa administradora?

4. :Recibe instrucciones claras sobre sus funciones?

Bloque 3: Problemas operativos
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¢ Cuéles son los problemas méas comunes que observa en la administracién del

condominio?

¢ Que situaciones generan méas conflictos con los residentes?

¢Como se manejan o solucionan estos problemas?

Bloque 4: Evaluacion del servicio

Desde su experiencia, ¢qué aspectos del servicio funcionan bien?

¢ Qué aspectos considera que deberian mejorar?

Bloque 5: Percepcién general

¢ Cémo percibe la organizacién y coordinacion del trabajo dentro del

condominio?

¢ Qué cree que ayudaria a mejorar el funcionamiento del servicio?

7.1.4 Formato de entrevista dirigido a proveedor tecnoldgico

Perfil: Representante de empresa proveedora de sistemas de administracion de

condominios a nivel Sudamérica (Habitando)

Objetivo: Analizar el uso de herramientas tecnoldgicas, tendencias del sector y

buenas practicas en la administracion de condominios, desde la perspectiva de un

proveedor especializado, con el fin de identificar oportunidades de innovacion y mejora

para 1000House EC.

Datos generales

Nombre del entrevistado:

Cargo:
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Empresa:

Pais:

Tiempo de experiencia en el sector:

Bloque 1: Contexto del sector

¢ Como describiria actualmente el sector de administracion de condominios en la

region?

¢ Qué cambios importantes ha observado en los Gltimos afios?

Bloque 2: Uso de tecnologia

¢ Qué tipo de herramientas tecnoldgicas estan utilizando actualmente las

empresas administradoras?

¢ Qué problemas comunes ayudan a resolver estas herramientas?

Bloque 3: Problemas del sector

¢Cuales son las principales dificultades que enfrentan las empresas

administradoras?

Desde su experiencia, ¢cuales son los errores mas comunes en la gestién de

condominios?

Bloque 4: Competitividad

¢ Qué caracteristicas diferencian a una empresa administradora competitiva de

una que no lo es?

¢ Qué factores influyen en que una empresa se posicione mejor en el mercado?

Bloque 5: Innovacion y tendencias
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9. ¢Queé tendencias considera que marcaran el futuro de la administracién de

condominios?

10. ¢Qué rol juega la digitalizacion en este tipo de servicios?

Bloque 6: Recomendaciones

11. ;Qué recomendaciones daria a una empresa como 1000House EC para mejorar

su gestion?

12. ¢ Qué tipo de herramientas o practicas considera clave implementar para mejorar

su posicionamiento?

7.3 Formato guia de focus group

Enfoque: Experiencia y percepcion del servicio (Conddéminos)

Objetivo

Comprender la experiencia, percepcion y nivel de satisfaccion de los condominos
respecto al servicio de administracion, identificando los factores que influyen en la

confianza, valoracion y expectativas hacia las empresas administradoras.

Perfil de participantes

o Condominos (propietarios o residentes)

e Que vivan en conjuntos o edificios con administracion

e Con o sin experiencia directa con empresas administradoras

Duracién: 45 — 60 minutos

DESARROLLO

1. Apertura
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Moderador:

“Muy buenas tardes con todos, muchas gracias por su apertura a brindarme su

tiempo el dia de hoy para esta reunion.

Me presento, mi nombre es Juan Cordova, soy estudiante de Administracion de
Empresas en la PUCE Sede Ibarra. Actualmente me encuentro desarrollando una
investigacion sobre el sector de administracion de condominios en la ciudad de Quito con
el objetivo de conocer sus experiencias, percepciones y nivel de satisfaccion como

residentes frente a este tipo de servicio.

El proposito de este espacio es conocer sus opiniones de manera abierta y sincera.

No existen respuestas correctas o incorrectas ya que es un espacio de opinion, lo

importante es que puedan compartir sus experiencias y puntos de vista desde su realidad.

La informacidn que se obtenga en este espacio sera utilizada unicamente con fines
académicos y sera tratada de manera confidencial, en ninglin momento se asociaran sus

respuestas con sus nombres o informacion personal.

Esta sesidn tendra una duracién aproximada de 45 a 60 minutos. Les pido que por
favor procuren participar activamente, respetando los turnos de palabra y escuchando las
opiniones de los demés, ya que el intercambio de ideas es fundamental para este

encuentro.

Con su autorizacion, se realizara una grabacion de audio y video Unicamente con

la finalidad de asegurar que la informacion sea registrada de mejor manera.

Antes de iniciar, me gustaria que cada uno se presente brevemente para que nos

conozcamos un poquito mejor.”

2. Experiencia general



117

¢Como ha sido su experiencia viviendo en un condominio con administracion?

¢Qué cosas sienten que funcionan bien?

¢ Y que cosas les han molestado o no les han gustado?

3. Percepcion del servicio

Cuando piensan en la administracion de su condominio, ¢qué es lo primero que

se les viene a la mente?

¢Sienten que la administracion cumple con lo que promete?

¢ Como describirian el servicio que reciben?

4. Problemas y puntos criticos

¢ Cuales son los problemas méas comunes que han vivido con la administracion?

¢ Qué situaciones les generan mas molestia o frustracion?

¢ Como responde la administracion cuando hay problemas?

5. Confianza

¢Confian en la forma en que se maneja el dinero del condominio?

¢Por qué si o por qué no?

¢ Qué tendria que pasar para que confien mas en la administracion?

6. Valor del servicio

¢Sienten que lo que pagan vale la pena?

¢Por qué?

¢ Qué deberia mejorar para que sientan que si vale completamente?



118

7. Imagen de las administradoras

En general, ;qué opinion tienen de las empresas que administran condominios?

¢Sienten que hacen bien su trabajo o no tanto?

¢ Qué creen que les falta a estas empresas?

8. Percepcion de 1000House

¢Qué tipo de empresa les generaria confianza para administrar su condominio?

¢ Qué elementos les harian desconfiar de una empresa administradora?

Si escucharan el nombre “1000House EC”, ;qué les transmite o qué esperarian

de una empresa con ese nombre?

9. Servicio ideal

Si pudieran cambiar algo de la administracion de su condominio, ¢qué seria?

¢COmo seria para ustedes una administracion “perfecta”?

(Qué cosas marcarian la diferencia para decir “esta empresa si es buena”?

10. Cierre

¢Hay algo mas que quieran comentar sobre este tema?

“Muchas gracias por su tiempo y por compartir sus experiencias.”



