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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo plantear un plan estratégico para el crecimiento
de la empresa Administradora de Edificios Mercedes Mora (ADEMM). Se divide en
cuatro capitulos. El primer capitulo es el plan de investigacion el cual nos muestra
diferentes aspectos como el planteamiento del problema, objetivos, la justificacion, la
metodologia y se realizd un marco teorico. El segundo capitulo consiste en el diagnostico
de la empresa basado en el entorno en el que se desenvuelve ADEMM, también de un
analisis de competitividad y finalmente el analisis interno que nos da una visién clara de
como opera la compafiia. En el tercer capitulo se realizd el plan estratégico y operativo
para el crecimiento continuo de la empresa y el mejoramiento del servicio, para esto se
propuso varios objetivos estratégicos con sus respectivos planes de accién cada una de
ellas proyectadas a cinco afios. En el capitulo cuatro se plantearon conclusiones del plan
estratégico propuesto y varias recomendaciones de lo que la organizacion podria aplicar

en el futuro.

Palabras clave: Plan estratégico, crecimiento, objetivos estratégicos, marco teorico,

diagnostico, competitividad, analisis interno, vision, operativo.
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ABSTRACT

The objective of this project is to propose a strategic plan for the growth of the company
"Administradora De Edificios Mercedes Mora" (ADEMM). This project is divided into
four chapters. The first chapter is a research plan which is showing different aspects such
as the objective hypothesis, justification, and methodology. Subsequently, a theoretical
framework was made. The second chapter consists of the diagnosis of the company based
on the environment in which ADEMM operates, also an analysis of competitiveness and
finally an internal analysis that gives us a clear vision of how the company operates. The
third chapter contains the realization of a strategic and operational plan for the continuous
growth of the company and improvement in the service, for this, several strategic
objectives are proposed with their respective action plans, each one projected to five
years. In chapter four we present conclusions of the proposed strategic plan and several

recommendations of what the organization could apply in the future.

Key words: Strategic plan, growth, strategic objectives, theoretical framework,
diagnosis, competitiveness, internal analisis, vision, operational.
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Introduccion

El presente trabajo fue motivado por la experiencia laboral en ADEMM, que permitid
conocer la forma en como se desenvuelve los colaboradores en sus puestos de trabajo y
varios aspectos de la organizacion que pueden mejorar para que la empresa tenga un
crecimiento y se mantenga lider en el sector de la administracion de edificios y conjuntos

habitacionales.

ADEMM es una empresa que tiene mas de 36 afios de experiencia en el mercado de la
administracion de edificios y conjuntos habitacionales, la organizacion inicio con la
gerente propietaria Mercedes Mora. A lo largo de los afios el manejo ha ido
evolucionando por las nuevas tecnologias y ha tenido un constante crecimiento, hoy en
dia existen un sinfin de competidores, sin embargo, por el servicio general, su experiencia,
el buen manejo de cuentas y excelentes mantenimientos del bien inmueble, ha logrado

generar ventaja competitiva por su diferenciacion ante la competencia.

La compafiia cuenta con problemas internos entre colaboradores como la falta de
comunicacion, también los empleados no tienen claro cuales son sus funciones dentro de
sus puestos de trabajo y al no contar con una jerarquia definida hace que ellos no tengan
claridad sobre las responsabilidades y a quien reportarlas.

La metodologia implementada en el presente trabajo fue exploratorio y descriptivo, ya
que contamos con el acceso a la informacién de la empresa lo que permitio datos objetivos
al realizar el estudio mediante entrevistas al personal y encuestas a los miembros de los

directorios de los edificios y conjuntos habitacionales.

Los resultados alcanzados en las entrevistas fue que una de las principales fortalezas es
la experiencia de la empresa en el mercado y el buen servicio que esta ofrece a sus
clientes, también que la principal debilidad es la falta de comunicacion entre los
colaboradores, y también pudimos validar todos los problemas que cuenta ADEMM en
su manejo. Esto ayudo a realizar el plan estratégico para que la compafiia tenga un

crecimiento continuo y mejore el servicio para captar nuevos clientes.
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CAPITULO |
1. Tema

Plan estratégico para el crecimiento de la empresa (Administradora De Edificios
Mercedes Mora) ADEMM

2. Problema
2.1. Planteamiento del problema

ADEMM es una empresa que tiene mas de 35 afios en el mercado de administracion de
Edificios y Conjuntos Habitacionales en la ciudad de Quito y los Valles. La gerente
propietaria ha realizado un trabajo de calidad a lo largo de los afios lo que genero el
crecimiento de la empresa, que maneja un gran numero de Edificios y Conjuntos

Habitacionales.

La compafiia tiene siete trabajadores de los cuales, tres laboran de forma permanente con
horario de oficina de lunes a viernes, son encargados de la parte administrativa. Dos
personas estan encargadas de toda la parte operativa de la empresa, dos personas trabajan

de forma exclusiva en un conjunto habitacional que tiene 200 condéminos.

El servicio que ofrece ADEMM consiste en facilitar el cobro de alicuotas, pagos a
proveedores, mantenimiento del bien inmueble con la experiencia de 35 afos, entre
muchos otros. De igual forma, de lunes a viernes se realiza el recorrido por cada Edificio
o Conjunto Habitacional con el fin de que exista un control hacia los trabajadores y que
cumplan su labor a cabalidad. La atencion a emergencias se cubre todos los dias durante

el afo.

Al contar con un gran volumen de edificios y condominios los trabajadores no se dan
abasto con cada una de las actividades, los empleados no tienen claro cuéles son sus
funciones lo que genera una falta de eficiencia en los procesos, a su vez, al no tener una
jerarquia definida, los trabajadores no tienen claridad sobre sus responsabilidades y a

quien reportarlas.

Dentro de la organizacion podremos observar dificultades en la comunicacion lo que
influye en que no se realicen trabajos en base al criterio individual, no se atienda a los
condéminos, entre otros. La gran carga laboral causa que cada trabajador no logre
alcanzar las actividades diarias a realizar, por lo tanto, la atencién se posterga y genera

un malestar de los condominos.
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2.2. Problema de investigacion

¢Cual seria la estrategia adecuada para que la organizacion pueda responder al

crecimiento y mejorar el servicio?
2.3. Sistematizacion del problema

¢ Qué estrategias son las adecuadas para responder al crecimiento de la organizacion y la

mejora del servicio?
¢Cual es la estructura organizacional adecuada para implementar en la organizacién?
¢La empresa ADEMM es una organizacion competitiva frente al mercado?
3. Objetivos de estudio
3.1. Objetivo general

Proponer un plan estratégico que pueda responder al crecimiento continuo y proporcionar

un mejor servicio para aumentar la rentabilidad.
3.2. Objetivos especificos

- Elaborar un marco tedrico referencial sobre estrategia empresarial.

- Elaborar el analisis de factores internos, que incluye, la estructura, comunicacion,
jerarquia y responsabilidades.

- Explorar factores externos y competitivos.

- Proponer una estrategia de crecimiento y mejora del servicio y un sistema de

control.
4. Justificacion de estudio

El objetivo del presente trabajo es identificar las falencias dentro de la organizacion con
el fin de proponer diferentes herramientas, las cuales podrian incrementar la rentabilidad
de la empresa ADEMM, que se encarga de la administracion de edificios y conjuntos
habitacionales en la ciudad de Quito y los Valles, la compafiia cuenta con mas de 35 afios
de experiencia logrando asi a lo largo de los afios tener un gran volumen de clientes

selectos.

ADEMM tiene diferentes falencias en la parte administrativa y operativa que generan
diferentes problemas, los cuales en casos graves se logra perder la administracion. Uno

de los principales problemas es que no se cuenta con las responsabilidades bien definidas,
15



lo que causa cierta incertidumbre al momento de realizar actividades no comunes, a su
vez, la falta de comunicacion entre el personal que labora es un impedimento al momento
de realizar diferentes actividades, hasta llegar al punto de no realizarlas. La falta de una
estructura jerarquica clara hace que los colaboradores no sepan quienes son sus jefes

inmediatos.

El plan estratégico lograra que la organizacion tenga claro hacia donde quiere llegar, se
planteara diferentes acciones y metas con el fin de que el funcionamiento interno de la

empresa ADEMM genere una mejor atencién y sostenga la rentabilidad.

Una nueva estructura organizacional podria beneficiar a la organizacion para resolver los
problemas antes mencionados. Implementado esta metodologia principalmente se podria
definir una jerarquia, a su vez identificar la funcion de cada puesto en su totalidad,
también se podra establecer una direccion completamente clara hacia donde quiere llegar

y asi permitir un crecimiento en el futuro. (Brume Gonzaélez, 2019)
5. Disefio Metodoldgico

El tipo de estudio de la presente investigacion es de caracter exploratorio y descriptivo
aplicado al caso de la empresa ADEMM. El motivo por el que se ha escogido esta
organizacion es que contamos con el acceso total de la informacion de la compaiiia, lo

gue nos permitira tener datos objetivos al momento de realizar el estudio.

El tipo de estudio exploratorio nos permite examinar diferentes problemas que la
organizacion no ha tenido en cuenta, lo que hace que la empresa encuentre diferentes
soluciones a cosas que relativamente parecian normales. Se usara también el estudio
descriptivo con el fin de tener un detalle completo de las diferentes dificultades que tiene
la compafiia para poder implementar un buen plan estratégico, se pueda mejorar el
servicio y responder al crecimiento. (Hernandez Sampieri, 2014)
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Tabla 3. Propuesta de disefio metodologico
Factor Tipos
Tipo de estudio Exploratorio, Descriptivo, Correlacional
Longitudinal, Transversal
Estudio de caso, Muestral (estadistica o
Tipo de disefio convencional), Poblacional
Cuantitativo, Cualitativo
Mo experimental

FUENTE: Guia de normas para la elaboracion de trabajos de titulacion integracion

curricular (Pontificia Universidad Catolica del Ecuador).

La recoleccion de datos se realizar4 mediante entrevistas hacia el personal de la
organizacion, esto permitira tener datos vivenciales de los colaboradores. Las entrevistas
pretenden obtener informacion de forma oral y personalizada, esta estara basada en todo
lo que ha vivido la persona teniendo en cuenta diferentes aspectos subjetivos, esta
herramienta cualitativa es indispensable para definir los problemas en la organizacion.
(Murillo Torrecilla, 2006)

El método cuantitativo y cualitativo se lo podra implementar mediante encuestas a
clientes de la organizacion, el procesamiento de datos de realizard mediante la estadistica

descriptiva, tablas y figuras.
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6. Etapas de la investigacion

Cronograma de Actividades

Nombre: Gen Mora

Proyecto de Titulacion |Febrero |Marzo |Abril Mayo Junio
N |Semana 112/3(4|5|6|7|8[9]10(11(12|13|14|15|16
Planteamiento  del
problema y
elaboracion del Plan
de Integracion
1 |Curricular X | X
Elaboracion plan de
titulacion,  revision
literatura e historia
2 |empresa X
Entorno econdmico,
tecnoldgico, politico,
ecologico,
3 | competitivo X
Analisis interno y
4 | financiero X
Estrategia,
direccionamiento
5 |estratégico X | X
6 |Planes estratégicos X | X
Definiciones de
mercado, de
procesos, de
aprendizaje
7 | organizacional X | X
8 | Correcciones X
9 |Revision de formato X
Entrega del plan de
10 | titulacion completo X
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7. Presupuesto y recursos

El principal recurso es el humano ya que es quien realiza la investigacion para la titulacion
obteniendo toda la informacion requerida. El recurso econdémico es un factor que se divide
en el pago de la materia de integracion curricular y el pago de transportacion hacia la
empresa para realizar las entrevistas, su recolectar informacion y suministros generales

tales como impresiones, copias, entre los principales.

8. Marco tedrico de referencia
8.1. Estrategia

La estrategia viene de la palabra griega “stratos” que significa ejército y “agein” que se
refiere a guia, también de la palabra “strategos” quiere decir estratega, esta persona se
encargaba de dirigir o guiar al ejército en caso de alguna guerra. (Sierra Contreras, 2013)
La estrategia es un conjunto consciente y deliberado de orientaciones, estas determinan
decisiones que la empresa tomara enfocada al futuro, debe ser especifica, que tenga un
proposito, realizada de manera anticipada y con decisiones que se tomaran en el proceso
de implementacion. La manera en que se forma la estrategia en una organizacién se la
conoce como un proceso analitico, donde se establecen metas de largo plazo y planes de
accion para la compafiia. Debe ser vista desde una perspectiva amplia, Mintzberg habla
de la estrategia deliberada y emergente, la deliberada es una estrategia intencional, es
decir, aquella que se realiza, por otro lado, la emergente es aquella que no fue hecha con
intencion el cual es resultado de un proceso de adaptacion a condiciones imprevistas.
(Montoya Restrepo, 2009)

En cuanto al proceso de formacién de la estrategia se vincula a la acumulacion de la
experiencia y la generacion de expectativas que la organizacion tiene a futuro. La
estrategia permite que las empresas tengan un mejor ejercicio de adaptacion frente al
entorno para que asi pueda evolucionar al cambio repentino que hoy en dia es comun.
(Montoya Restrepo, 2009)

Teniendo el concepto claro de la estrategia podemos pasar a la definicion de un plan
estratégico el cual se ha hecho parte de los procesos administrativos que las empresas

usan. Para poder definirla hay que tener en cuenta que ha pasado por varios cambios a lo
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largo de los afios porque cada vez se constituyen nuevas técnicas, elementos, entre otros,
lo que ha generado que se perfeccione y haya una nueva definicion hoy en dia. Un plan
estratégico es un proceso el cual se pueda prever el futuro con un analisis del entorno
interno y externo, donde se establecen diferentes estrategias como medio de accion que
estan basadas en el vision y mision de la organizacion, de manera que pueda alcanzar los
objetivos a largo plazo. Este proceso sistematico lo usa la alta gerencia para buscar
ventajas competitivas que tiene la empresa frente a la competencia y si estd usando
eficientemente los recurso que disponen. Por lo tanto, la planificacion estratégica no solo
esta orientada a realizar diferentes estrategias, sino a que la organizacion esté lista para
afrontar los retos que ofrece el futuro incierto. (Gonzalez Milldn & Rodriguez Diaz, 2019,
pp. 12-15)

Los beneficios que puede brindar la planeacién estratégica es la comprension del entorno
cambiante genera una ventaja competitiva en las compafiias porque le ayuda a adaptarse
a los cambios y ser competitivo ante el mercado que se encuentre. (Gonzalez Millan &
Rodriguez Diaz 2019, pp. 19-20)

Al realizar una planificacién estratégica es indispensable conocer las partes en las que se
divide, los principios, los enfoques y el proceso. Cada una de ellas brinda a la alta gerencia
una guia de como realizar una correcta planificacion estratégica la cual sea planeada
identificando el entorno, el macroentorno, la mision y la visién, los objetivos al largo
plazo que tiene planteada la organizacion. El analisis del entorno en las organizaciones
es fundamental para realizar un diagnostico de las amenazas y oportunidades que se
presenta frente a la organizacion, estas se dividen en entorno general y especifico. La
necesidad de realizar este analisis de debe a que es uno de los determinantes
indispensables para el beneficio de la organizacion. (Guerras & Navas, 2021) Realizar un
andlisis de la competencia brindaria datos de como buscar una ventaja competitiva, ya
que logramos entender el funcionamiento, por lo tanto, plantear estrategias para ser mejor
que los competidores seria de gran ayuda al momento de implementar esta planificacion.
(Gonzalez Millan & Rodriguez Diaz, 2019, pp. 21-22)

El anélisis interno es aquella que permite identificar cuales son las debilidades y fortalezas
que la organizacion tiene, esto nos ayuda a conocer bien la empresa para implementar
planes de mejora en sus capacidades, estructuras, entre otros. Para poder realizar el

analisis primero se debe hacer un estudio a la estructura econémica de la compaiiia, con
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el fin de determinar el tipo y las caracteristicas que tiene el sistema empresarial de la
misma como por ejemplo el campo de actividad, ciclo de la vida, localizacion geogréafica
y la estructura juridica. Posteriormente, se debe identificar las variables claves de la
empresa que se realiza analizando a través de las areas funcionales como la comercial, de
produccion, financiera, tecnoldgica y de recursos humanos, teniendo en cuenta que estos
departamentos por lo general cuentan todas las organizaciones y puede aumentar

dependiendo las necesidades. (Martinez Jimenez, 2018)

Es muy importante que al momento de realizar este analisis la alta gerencia lo haga de
manera critica y comparar todo el diagnostico con los principales competidores que la
empresa cuenta. Un error muy comun dentro de las organizaciones es ser demasiado
conformistas con la situacion que esta cursando la misma, en el caso de incurrir en esto
existen varios problemas ya que no se identifican todas las debilidades y se toma una
decision con datos sumamente importantes que son los negativos, por lo tanto, es
importante que todos los aspectos sean considerados para lograr tomar acciones y prever.
No obstante, al ser demasiado criticos causa que no podamos identificar todas las
fortalezas de las compafiias que es importante para saber cudl es la ventaja competitiva
que se tiene frente a la competencia, una de las herramientas que beneficia al momento
de realizar el analisis interno es la elaboracion del perfil estratégico de la empresa, el cual
nos ayuda a identificar los aspectos positivos y negativos a comparacion de los principales

competidores. (Martinez Jimenez, 2018)

Segun Michael Porter (1987) la cadena de valor es una técnica que permite representar
de manera sistematica las principales actividades de cualquier organizacion. La cadena
de valor genérica se dividide tres elementos los cuales son las actividades primarias, las
cuales tienen que ver con el desarrollo de los productos, su produccion, comercializacion
y el servicio postventa que ofrece la organizacion. El segundo son las actividades de
soporte a las actividades primarias se encarga de la administracién de recursos humanos,
desarrollo tecnoldgico e infraestructura empresarial. El tercero y Gltimo elemento es el
margen el cual es la diferencia del valor y los costos totales incurridos por la compafiia

para poder desempefiar las actividades que generen valor. (Quintero & Sanchez, 2006)

Michael Porter (1987) define a los generadores como un conjunto de factores dentro de
la cadena de valor los cuales tienen incidencia en las actividades de valor, dentro de estas

se encuentra los generadores de costos los cuales son los causantes estructurales de costos

21



de una actividad, en la cadena de valor de una empresa y estan bajo control de esta,
algunos generadores de costo son las economias de escala, el patron de uso de capacidad,
vinculacion entre distintas actividades, el timing, las politicas de la empresa, entre otros.
Por otro lado, los generadores de valor son aquella que es fundamental en la cadena de
valor, es la razén de porque una compafiia es Unica frente a la competencia, podemos
encontrar las politicas empresariales, vinculos entre actividades, el aprendizaje, entre
otros. (Quintero & Sanchez, 2006)

La ventaja competitiva son todas las caracteristicas de un producto o servicio que le
brinda superioridad sobre los principales competidores que puede tener la empresa, estas
caracteristicas son de naturaleza variada. Por lo tanto, la superioridad llega a ser relativa
ya que la ventaja que puede tener una organizacion al otro dia la puede perder, ya que el
entorno cambiante hoy en dia es muy alto, sin embargo, se puede mantener por mucho
tiempo teniendo una buena planificacién estratégica la cual pueda implementar

estrategias para mantenerse por arriba de la competencia. (Quintero & Sanchez, 2006)

Para formular una estrategia es muy importante que la organizacion defina con claridad
la mision que es identificar qué es lo que realiza el negocio, quienes son sus clientes y
cuéles son sus necesidades, recursos y capacidades de la empresa es una base sélida al
momento de realizar esto, a pesar de que sea complejo por el entorno cambiante que las
compafiias atraviesan hoy en dia. Cuando el entorno tiene un cambio se debe procurar por
implementar estrategias basadas en los recurso y capacidades internos. Los recursos que
cuenta una organizacion son fundamentales para generar una ventaja competitiva frente
a los principales competidores, es tanto el impacto que incluso diferentes organizaciones
plantean como meta identificar estos factores para lograr formular una estrategia que

brinde una superioridad en el mercado. (Suarez Herndndez & Ibarra Miron, 2002)

El andlisis de los recursos debe ser individual para que la empresa pueda crear ventaja
competitiva, es muy importante observar la forma en como cada uno de los recursos de
la organizacion trabajan en conjunto para crear capacidades, por lo que, una estrategia es
hacer una distincion entre los recursos y capacidades. Podemos entender como activos
fisicos o recursos aquellos factores que se dispone en la compafiia los cuales se encuentran
disponibles y controlables para poder realizar una estrategia competitiva. Por otro lado,
las capacidades o competencias es el conjunto de conocimientos y habilidades que nacen

del aprendizaje colectivo de las empresas. Los dos términos mencionados estan
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interrelaciones el uno con el otro ya que es imposible lograr tener las capacidades
necesarias y llevarlas a la practica en una estrategia competitiva si no podemos disponer
de los recursos. Las capacidades son las que logran incrementar la productividad y
eficacia de las empresas, por lo tanto, los recursos dan el origen a las capacidades y estas
son las que generan ventaja competitiva frente a la competencia. (Suarez Hernandez &
Ibarra Mir6n, 2002)

La herramientas que se puede usar para poder emprender un negocio o realizar un plan
estratégico para crear ventaja competitiva es el anélisis del macroentorno, dentro de este
herramienta es importante analizar los diferentes factores y variables que afectan el
desempefio de la empresa a nivel macro o el entorno el cual esta rodeado la compaiiia,
cuando entendemos como se desarrolla el entorno podremos tomar ventaja y generar
ventaja competitiva, esto es mejor conocido como una oportunidad que permitira tener
un mejor desenvolvimiento en el mercado. No obstante, debemos tener presente y claro
cuéles son las amenazas o los factores negativos que puede tener, para poder realizar una
estrategia que contemple estos dos aspectos importantes que son las oportunidades y las
amenazas, con el fin de poder prevenir y anticiparnos. Para realizar este andlisis se debe
tener claro cuéles son los &mbitos que estd compuesto el macroentorno como: politico,

social, tecnoldgico y ambiental. (Sandoval Mufioz, 2012)

El andlisis PESTEL es el andlisis del impacto que generan los seis componentes
principales que son: factores politicos las condiciones econémicas en la empresa, fuerzas
socioculturales, el factor tecnologico, los factores del entorno y las condiciones legales o
regulatorias, cada uno de ellos puede afectar de manera directa a la organizacion en el
ambiente competitivo y del mercado, algunos tienen mas peso que otro dependiendo de
grado en que afecte a la organizacion. Es indispensable que al momento de realizar un
analisis desde el punto de vista estratégico se determine cuales son los factores que mas
afecten a la compafiia dependiendo del giro de negocio de la misma. No obstante, no se
debe dejar de lado los demaés factores cuando se realiza el diagnostico ya que cada uno de
ellos tiene importancia dentro del entorno de la empresa. EI parametro para medir cuando
un factor es mas importante que el otro desde un punto de vista estratégico, se da cuando
este afecta a las decisiones finales que se tome acerca de los objetivos, modelo de negocio,

el rumbo y sus estrategias para crear ventaja competitiva. (Thompson et al., 2015)
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El analisis PESTEL consta de seis factores como se menciond anteriormente, sin
embargo, es muy importante identificar cada uno de ellos con el fin de entender con
claridad las diferencias entre ellos. Los factores politicos son aquellos que abarcan los
procesos Yy acciones politicas, la forma en como el gobierno interviene en la economia del
pais, dentro de este factor se incluye las politicas de gravdmenes, aranceles, el clima
politico que se encuentra cursando, politicas fiscales, entro otras. Dentro de estos
podemos identificar que existe politicas para industrias especificas. Por lo tanto, teniendo

en claro esto es mas facil identificarlos. (Thompson et al., 2015)

En las condiciones econdémicas podemos observar todo lo relacionado con el clima
econdmico general y diferente factores especificos como: tipos de cambio, tasa de interes,
desempleo y tasas de inflacion, déficits o superavits comerciales, tasa de crecimiento, el
producto interno per céapita y tasas de ahorros. Las acciones y los bonos son factores
econdmicos que afectan a la confianza del consumidor. Hay casos donde diferentes
condiciones beneficien méas a un grupo de empresas que a otros, asi mismo otras generan
un mayor beneficio, pero es muy importante entender que los temas econémicos son
fundamentales al momento de la creacién de un negocio o implementar un plan

estratégico. (Thompson et al., 2015)

Las fuerzas socioculturales son las actitudes, valores, factores culturales y diferentes
estilos de vida en la sociedad que tienen un impacto en las organizaciones y elementos
demogréaficos como: el tamafio, distribucién y tasa de crecimiento. Estas varian de
acuerdo con el sector donde se encuentre la empresa y tienen un constante cambio a lo

largo del tiempo. (Thompson et al., 2015)

Los factores tecnoldgicos son los avances técnicos y tecnoldgicos que tiene la sociedad,
dentro de estas se incluye actividades que generen un nuevo conocimiento y el control
total del uso de la tecnologia en la organizacion. En las compafias es muy comun
encontrar los departamentos de Investigacion y Desarrollo que se encarga tener una
constante innovacién en el giro de negocio que permita implementar nuevas cosas dentro

del servicio o producto que se ofrezca. (Thompson et al., 2015)

Dentro de los factores del entorno podemos encontrar los factores ecologicos y
ambientales como el clima y el cambio climético, o diferentes que afecten a la empresa

dependiendo su giro de negocio. Este tiene un impacto directo en las siguientes industrias:
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seguros, produccion electricidad, turismo y agricultura, a su vez de manera indirecta hacia

el transporte y suministros de servicios publicos. (Thompson et al., 2015)

Como ultimo factor se encuentra los legales y regulatorios, aqui podemos encontrar las
diferentes normativas y leyes el cual se rige la organizacién dependiendo del pais o los
paises en el cual se desenvuelve la compafiia, como las laborales, del consumidor,
antimonopolios, la del consumidor y regulaciones sobre seguridad, existen diferentes

factores que estan enfocados Unicamente a una industria. (Thompson et al., 2015)

Las fuerzas competitivas de Michael Porter son diferentes para cada industria, el modelo
de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta muy utilizada hoy en dia por las
organizaciones, es considerada como una de las mas poderosas al momento de realizar
un diagnoéstico de manera sistematica las presiones competitivas dentro del mercado y
evaluar la importancia y fortaleza de cada una de ellas. Las cinco fuerzas competitivas
son las siguientes: la competencia de vendedores rivales, la competencia de nuevos
participantes a la industria, la competencia de los productores de productos sustitutos, el
poder de negociacion de los proveedores y el poder de negociacion de los clientes.
(Thompson et al., 2015) También ayuda a determinar la naturaleza y fortaleza de las
presiones competitivas el cual son involucradas en tres fases, la primera es identificar
todas las partes que forman parte de las cinco fuerzas con los factores especificos las
cuales causan presiones competitivas, la segunda fase se basa en realizar una evaluacién
de las fortalezas de las presiones que surgen en cada una, y la tercera en determinar si esta

fortaleza colectiva logra ganar beneficios atractivos. (Gallardo Hernandez, 2012)

La competencia entre vendedores es la mas vigorosa de las fuerzas de Porter por la
preferencia del comprador, esta varia dependiendo donde se encuentre la industria y de
diferentes factores. (Gallardo Hernandez, 2012)La rivalidad cada vez va aumentando por
la demanda de los compradores, también incrementa cuando les resulta menos costoso
cambiar de marcas, esto quiere decir que estén al mismo precio 0 quiza un poco mas

elevado, pero con mayores beneficios que los actuales. (Thompson et al., 2015)

La amenaza de nuevos participantes en el mercado que se encuentre la industria es una
fuerza competitiva importante ya que cada una de las nuevas empresas que entran tienen
una nueva capacidad de produccion y el deseo de establecerse en un lugar seguro que
tenga recursos abundantes. La gravedad de la amenaza depende de dos factores los cuales

son la reaccion esperada o planificada de la organizacion y las barreras de ingreso que
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tiene el mercado. (Thompson et al., 2015)Los nuevos participantes deben lidiar con las
barreras de entrada como por ejemplo las preferencias de una marca ya consolidada,
ventajas en costos, altos requisitos de capital, politicas gubernamentales, entre otros, que
varia dependiendo el sector hacia donde decida entrar la compafiia. (Gallardo Hernandez,
2012)

Los vendedores de productos sustitutos es algo fundamental ya que muchas veces los
consumidores llegan a considerar que los productos o servicios de una industria con la
otra son los mismos lo cual es totalmente equivocado, ya que cada uno brinda algo
diferente tratando de crear ventaja competitiva. (Gallardo Hernandez, 2012) En esta
fuerza competitiva podemos observar que las presiones competitivas pueden ser fuertes,
moderadas o débiles dependiendo de si estos productos sustitutos estan disponibles y se
los puede adquirir con facilidad, cuando los compradores consideran que el sustituto tiene
un precio atractivo considerando su calidad, atributos y desempefio, también si los costos

que incurren los compradores al cambiar son altos o bajos. (Thompson et al., 2015)

El poder de negociacion del proveedor puede ser una presion competitiva dependiendo si
el proveedor tiene un alto poder de negociacion en la organizacion el cual pueda influir
en sus términos y condiciones de la oferta. (Thompson et al., 2015)Aquellas que tienen
un alto poder hacen que disminuya la rentabilidad en las empresas ya que buscan
aumentar sus ganancias. Por lo tanto, lo 6ptimo es cuando una empresa tiene el poder de

negociacion frente a sus proveedores. (Gallardo Hernandez, 2012)

El poder de negociacién del comprador ejerce presion dependiendo si tiene un alto o bajo
poder de negociacion y a la medida en como sean sensibles la precio. Un consumidor
cuando tiene un alto poder logra reducir la rentabilidad en las organizaciones ya que
demandan concesiones de precios, mejores términos de pago, entre otros, con el fin de
que ellos tengan una ventaja al adquirir el producto o servicio, a su vez cuando el
comprado es sensible al precio genera que no haya un al nivel de rentabilidad, por tal
motivo, es indispensable buscar diferente estrategias para que el poder de negociacion lo
tenga la empresa, también para poder aumentar los costos teniendo en cuenta que hay

consumidores que son susceptibles a esto. (Thompson et al., 2015)
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CAPITULO II
9. Historia de la empresa

La empresa Administradora de Edificios Mercedes Mora (ADEMM) nace de la idea de
una tesis de la Licenciada Mercedes Mora Garcia la actual propietaria. La Lic. Mercedes
Mora Garcia obtuvo su titulo en la Universidad Central del Ecuador y desde el afio 1987
hasta hoy en dia la empresa sigue en funcionamiento siendo lider en el mercado con mas
de 35 afios de experiencia, llamada por la revista lideres (2017) como experta para
administrar. Durante su carrera se han presentado altos y bajos lo que la ha llevado a ser

lo que hoy en dia es.

Inicio administrando en el edificio Santa Teresita que se encuentra ubicado en la 9 de
octubre y Roca, fue muy complejo ya que en el afio de 1987 existia el machismo en las
empresas, donde se pensaba que la mujer no podia ser la administradora de ningun
edificio, sin embargo, gracias a su preparacion, inteligencia y desenvolvimiento frente al

directorio logro obtener el puesto de trabajo.

ADEMM ha logrado su permanencia en el mercado gracias al lider que es la Lic.
Mercedes Mora, su excelente servicio que ofrece y a su constante innovacion a lo largo
de los afios. Sus clientes son selectos ya que su nicho de mercado se encuentra ubicado

mayormente en la Gonzales Suarez.

Actualmente cuenta con un gran volumen de edificios y conjuntos habitaciones, una
infraestructura, equipo de trabajo y proveedores que brindan descuentos Unicos para la
organizacion. Dentro de sus servicios esta que se atiende a emergencias todos los dias de
afio, se mantiene un constante control hacia los guardias de lunes a viernes, hay constantes
inspecciones dentro del bien inmueble con el fin de buscar mejoras, manejo de fondos del
edificio por parte de ADEMM, gestién de cobranza, servicios con mejores precios le
mercado Yy la experiencia de méas de 35 de como mantener intacto un bien inmueble en las
mejores condiciones realizando todos los mantenimientos y cancelando al dia a cada uno

de los proveedores.

ADEMM actualmente cuenta con mision y vision las cuales se realizaron en el transcurso
del funcionamiento de la empresa. Hay diferentes factores que no se contemplan dentro
del mision como los servicios que ofrece, su diferenciacién, existe un desorden en las
ideas y cual es su proposito. Dentro del mision definida por la organizacion podemos

encontrar la siguiente: “Otorgar servicios orientados a satisfacer una administracion
27



eficiente y eficaz en el uso de los recursos de los copropietarios con el objetivo de
conservar la plusvalia del inmueble en mejorar la calidad de vida de sus residentes con
profesionales cien por ciento capacitados para entregar la mejor calidad y gestion en la

administracion de los bienes”.

Se propone la siguiente mision para la empresa ADEMM: “Somos una empresa privada
dedicada a la administracion de edificios y conjuntos habitacionales en la ciudad de Quito
y los valles, que brinda un servicio de excelencia en la gestion de cobranza, pago a
proveedores, mantenimiento del edificio, uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar
la gestion y constantes visitas técnicas para identificar e incrementar mejoras en el bien

inmueble”.

La vision definida por la organizacion es la siguiente: “Convertirnos en un lider nacional
en administracion de edificios que asegure la satisfaccion de los copropietarios a través
de un servicio superior que cumpla con las expectativas del cliente”. Esta vision no esta
bien definida porque no responde la pregunta hacia donde quiere llegar la empresa,
adicionalmente al momento no cuenta con la capacidad para extenderse a nivel nacional,

teniendo en cuenta que unicamente se ha expandido a los valles.

Por lo tanto, se propone la siguiente vision para la empresa ADEMM: “Convertirnos en
una empresa lider en el sector del norte de Quito y los Valles en la administracion de
edificios y conjuntos a través de un servicio de calidad mediante herramientas
tecnoldgicas y una constante innovacion, para cumplir las expectativas de los clientes y

generar lealtad en la renovacion del servicio hasta el afio 2028”.
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10. Andlisis del Macroentorno

El analisis del macroentorno es una herramienta que consta de seis componentes
principales, los cuales ayudan a entender el entorno en el cual se desarrolla la
organizacion, también cudl de ellos genera mas impacto al momento que existe un cambio

ya que hoy en dia el entorno es cambiante. (Thompson et al., 2015)
10.1. Entorno politico

Segun el acuerdo Nro. MIDUVI-2022-0003-A redactado por el Sr. Lic. Dario Vicente
Herrera Falconez (2022) ministro, observamos que el Estado debe garantizar el derecho
al hébitat y a la vivienda, por lo tanto, el ministerio responsable se debe encargar de dictar

todas las politicas nacionales para que las personas tengan acceso a este derecho.

También, podemos observar que las personas propietarias de algun terreno estan sujetas
a pagar un impuesto anual, teniendo en cuenta si se encuentra en los limites de zonas
urbanas o rurales (Herrera Falconez, 2022). El impuesto predial es el valor el cual se
cancela por poseer uno 0 mas predios que se encuentran ubicados dentro de una misma
jurisdiccion, esta se divide en predios urbanos y rurales, para calcular este impuesto se
aplica la banda impositiva que oscilara entre el 0,25 por mil y el 5 por mil, el cual se
determina mediante cada ordenanza del municipio. (Municipio de Quito, 2023)

El impuesto predial se puede cancelar del 01 de enero al 31 de diciembre de cada afio,
posteriormente en el caso que no se lo haga se calculan los intereses por mora de acuerdo
como establece la ley. Existe un descuento para aquellas personas que cancelan en la

primera quincena de los meses de enero a junio. (Municipio de Quito, 2023)

Existen diferentes tipos de vivienda las cuales se dividen en particulares y colectivas. Las
administradoras de edificios y conjuntos habitacionales en la ciudad de Quito se enfocan
exclusivamente a bienes inmuebles que tengan algunas personas viviendo en diferentes
departamentos o casas, por lo general, no administran casas o cuartos. Por lo tanto, hay
que tener claro que las viviendas particulares especificamente los edificios y conjuntos
son aquellas viviendas que pueden ser administradas, teniendo en cuenta que existe un

sinfin de estas. (Herrera Falconez, 2022)

El salario minimo vital para el afio 2022 incremento USD 25, el cual fue anunciado en
diciembre del 2021, para el afio 2023 se anuncio6 que desde enero se regira el salario basico

por USD 450, el cual incremento otros USD 25 (Secretaria General de Comunicaciones,
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2022). Este incremento afecto a varias empresas ya que no contaban con los recursos
suficiente para cubrir este incremento, de igual forma, en los edificios y conjuntos
habitacionales las administraciones optaron por disminuir empleados con el fin de reducir

costos y cubrir las necesidades basicas que tenga el bien inmueble.
10.2. Entorno econémico

Ecuador tiene una tasa de crecimiento del PIB en el afio 2021 de 4,2% segun los datos del
Banco Central del Ecuador los cuales superaron a la proyeccion de 3,55%, lo que quiere
decir que el pais ha mejorado en sus actividades econdmicas y productivas, aquellas
industrias que tuvieron un mayor crecimiento fue la refinacion del petréleo, alojamiento
y servicios de comida, agricultura, transporte y comercio. Para el afio 2022 se estima un
crecimiento econémico de 2,8% que es impulsado por la recuperacion de inversiones y el

dinamismo del consumo de los hogares. (BCE, 2022b)

En el afio 2023 segun el Banco Central del Ecuador el pais podria crecer en un 3,1% en
el sector econémico, por lo tanto, el mejorara en sus actividades lo que convendra a las

empresas privadas y su desempefio. (BCE, 2023)

El aumento previsible de los precios no varia y se mantienen ya que la inflacién aumenta
en un 0,02% lo que no llega a afectar a los precios, por lo tanto, el servicio que ofrece
ADEMM se podra mantener e incluso con el crecimiento estimado para el afio 2023 se
podria aumentar en un porcentaje razonable de acuerdo con lo que el mercado establezca.
(BCE, 2023)

Durante el primer semestre del 2022 el crecimiento de hogares en el Ecuador ha
aumentado en un 6,7% por lo que ha sido un crecimiento significativo a comparacion de
los afios anteriores por motivos de pandemia. (BCE, 2022) En el distrito metropolitano
de Quito el lugar donde ha existido un mayor crecimiento es en los chillos con un 5,2%
y el sector de Chillogallo existe menos proyeccion de crecimiento, por lo tanto, unos de
los sectores para la expansion de la organizacion es los chillos para un mayor crecimiento

en la organizacién. (Chacén Arias et al., 2022)

Un cambio devastador en el mercado seria el cambio de moneda en el Ecuador ya que el
poder adquisitivo del pais se perderia al igual que la estabilidad econémica, a su vez, los
precios se deberian fijar a la nueva moneda lo cual podria ser una amenaza para la

organizacion ya que podria perder a sus clientes. En el caso que suceda esto, la
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organizacion deberia tener un plan para fijar sus precios lo mas rapido posible, de igual
forma, evitar que se pague menos de lo que antes del cambio de moneda se o hacia con

el fin de que exista estabilidad.

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS) es una institucion
financiera publica que presta diferentes servicios financieros bajo los criterios de banca
de inversion, con el fin de atender a las necesidades de sus afiliados activos y jubilados.
Por medio de este banco las personas realizan préstamos para la adquisicion de su
vivienda ya sea en edificios, conjuntos habitacionales, un terreno o casa. Para ser acreedor
de estos préstamos las personas deben tener solvencia econdmica para cancelar las cuotas
y alicuotas. (BIESS, 2012)

10.3. Entorno social, cultural o demogréfico

Ecuador hoy en dia sufre una crisis de seguridad en todas las ciudades sin excepcion, la
tasa de homicidios ha crecido de un 13,7 a 21 por cada 100.000 habitantes para el afio
2022. El narcotrafico aumento y es una amenaza ya que diferentes bandas comercializan
estas sustancias, por lo que produce varios conflictos de poder. La crisis carcelaria ha

generado que el turismo disminuya por la inseguridad del pais. (Ortiz, 2022)

La investigacion para la solucion de estos conflictos es fundamental para conocer cuél es
la causa, sin embargo, es muy complejo ya que la inseguridad se ha vuelto algo normal
en la vida de los ecuatorianos, por lo tanto, erradicar los problemas principales dia a dia

se vuelve més dificil. (Ortiz, 2022)

La inseguridad hace que las personas opten por buscar viviendas mas seguras como por
ejemplo los edificios y conjuntos, que cuenta con compafiias de seguridad o conserjes,
sistemas de alarmas, entre otras, que brindan mayor tranquilidad a diferencia de tener una
casa privada. Por lo tanto, una buena administracion donde se priorice la seguridad de los
copropietarios brindara confianza de los condéminos hacia el equipo que administra el

edificio o conjunto habitacional.

Las clases sociales son muy influyentes en el trato hacia otras personas ya que el nivel de
educacion es diferente, por lo tanto, es muy importante entender que la cultura siempre
va de la mano con la educacion con el fin de consolidar diferentes formas en el trato
(Amburo, 2008). En la administracion de edificios y condominios cuando se administra

un bien inmueble con condéminos de clase alta es mas factible a diferencia de la clase
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media o baja ya que existe una mejor libertad al momento de realizar todo lo que conlleva
la administracion que va de la mano con un excelente servicio, razén por la cual muchas

empresas se enfocan a este nicho de mercado.

El desempleo en el Ecuador es de un 3,8% a nivel nacional con respecto a la Poblacion
Econdémicamente Activa (PEA), teniendo en cuenta que el 72,7% de la poblacion estan
en edad para trabajar, el 62,3% de esas personas son econémicamente activas y el 95,1%
de ese grupo tuvieron empleo (INEC, 2023). Por lo tanto, este no es un factor que afecte
a las viviendas directamente, sin embargo, si existen casos en los que el desempleo tiene

como consecuencia el no pago de las alicuotas.
10.4. Entorno tecnoldgico

El ambito tecnoldgico hoy en dia ha crecido en todo &mbito lo que ha llevado a las
empresas y a las personas aprender nuevas maneras de hacer las cosas incorporando
herramientas tecnoldgicas para no quedarse atras, las organizaciones estan en constante
innovacion ya que hoy en dia el mercado es cambiante lo que hace que las organizaciones
se adapten. El futuro del trabajo esta estrechamente relacionado con la automatizacion de
todos los procesos en la organizacion donde Unicamente se utilice el recurso humano para

mantener un control. (Kerrigan, 2020)

En la nueva era digital es indispensable contar con herramientas tecnologicas para la
supervivencia de cualquier organizacion, la implementacion de estas se las debe llevar a
cabo por profesionales con el fin de que se pueda obtener el maximo rendimiento. La
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)identifica
diferentes competencias digitales necesarias que los trabajadores adquieran conocimiento
sobre Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) generales, especificas,
complementarias y competencias basicas con el fin de que puedan usar de la mejor
manera la tecnologia y aprovechen los grandes beneficios que esto brinda. (Kerrigan,
2020)

Las empresas que implementan herramientas tecnolégicas dependiendo el giro de negocio
al que se dediquen, pueden aprovechar la influencia que los cambios en el entorno y en
el mercado los cuales son muy cambiantes, por lo tanto, es indispensable que la
organizacion este en un constante cambio e innove en los productos o servicios que

ofrezca con el fin de no perder participacion en el mercado.
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10.5. Entorno ecol6gico o ambiental

El entorno ambiental es importante para aquellas empresas grandes que producen algin
producto en grandes cantidades, estas ocasionan una gran contaminacion al medio
ambiente, por lo tanto, muchas organizaciones optan por diferentes medidas que eviten
esto, adicionalmente existen diferentes regulaciones por parte de los gobiernos con el fin

de evitar la contaminacion.

En el entorno que se encuentra la organizacion, el mayor desgaste que afecta al medio
ambiente es el uso del papel para diferentes actividades, hoy en dia existen diferentes
herramientas tecnologicas que dan la iniciativa en evitar usar tanto papel innecesario, por
lo tanto, estas herramientas son un gran beneficio para evitar el impacto ambiental que

causan estas empresas que son administradoras de edificios y conjuntos.

El reciclaje en los edificios y conjuntos habitacionales es escasa ya que Unicamente los
copropietarios optan por depositar los desechos en los tachos sin clasificarlos, al pasar de
los afios las toneladas diarias de basura en la ciudad de Quito va aumentando y supera los
2.000 toneladas, por lo tanto, realizar campafias de concientizacion y la forma en como
ayudar al reciclaje traeria grandes cambios en el ambiente, adicionalmente los bienes
inmuebles estarian méas limpios lo cual puede prevenir diferentes plagas y enfermedades.
El beneficio al medio ambiente tendria un cambio significativo al momento que todos los

edificios y conjuntos opten por reciclar. (Zabala, 2018)
10.6. Entorno de factores legales

Las empresas administradoras de edificios y conjuntos habitacionales se rigen bajo la ley
de propiedad horizontal, por lo tanto, al momento de escoger un administrador y
legalizarlo, entre otros tramites, se lo debe hacer de acuerdo con lo que dice la ley, un
cambio de este podria generar un cambio importante en el manejo de un bien inmueble

ya que los procesos podrian cambiar. (Ley de Propiedad Horizontal, 2005)

La ley de propiedad horizontal es clara en cuanto a todos los pasos para que un
administrador sea legalmente constituido, de igual forma, para que el bien inmueble
conste dentro de. Toda empresa de administracion de bienes inmuebles debe estar
apegada a lo que dice la ley sin hacer excepciones ya que es ahi cuando existe varios

problemas entre administrador y copropietarios. (Ley de Propiedad Horizontal, 2005)
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La seleccion del administrador inicia en una asamblea de copropietarios, donde se decide
el directorio que tendré el bien inmueble, el cual tendrd un trabajo en conjunto con la
administracion, también si contratar una nueva o ratificar la misma, teniendo en cuenta
que el nuevo directorio se encarga de seleccionar, posteriormente se procede a firmar un
contrato por los honorarios el cual consta de las responsabilidades y el valor a cancelar.
la forma de legalizar es notarizar el nombramiento y constar la empresa administradora

como representante legal del bien inmueble. (Ley de Propiedad Horizontal, 2005)
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11. Analisis Competitivo

El analisis competitivo es una herramienta que se utiliza para hacer un diagnostico de
manera sistematica de las principales presiones competitivas que puede tener un mercado
con el fin de poder evaluar las fortalezas y la importancia de cada una de ellas. (Thompson
etal., 2015)

11.1. La rivalidad entre competidores

Las empresas competidoras en la administracion de edificios y conjuntos en la ciudad de
Quito y los Valles es extensa, por lo tanto, es una industria fragmentada lo cual quiere
decir que existen varios competidores. Entre los principales competidores se encuentran
las empresas The Home Depot y Habitat, las cuales tienen un gran volumen de edificios

y conjuntos en el Distrito Metropolitano de Quito.

Los honorarios van acorde al precio del mercado que varia dependiendo el sector en el
que se encuentre el bien inmueble, el nUmero de departamentos o casas Y el servicio que
se ofrezca. El precio puede variar dependiendo la organizacion, sin embargo, la variacion
es baja debido a la alta demanda que existe para la administracion de edificios y conjuntos

habitacionales.

La rivalidad entre competidores es muy alta debido a la industria fragmentada que se
encuentran, por lo tanto, cada edificio o conjunto habitacional que se adquiere para

administrar es una gran oportunidad para mantenerse en el mercado y seguir creciendo.
11.2. Productos sustitutos

Uno de los principales productos sustitutos seria las administraciones directas de las
directivas del bien inmueble, lo que quiere decir que una persona del directorio se encarga
de realizar todas las labores de un administrador, lo que causaria que no se contraten

empresas especializadas en esto. (Vergara Hinojosa, 2013)

También existe una amenaza en los avances tecnoldgicos los cuales pueden ofrecer el
mismo servicio Unicamente mediante una herramienta tecnoldgica el cual cumpla las
mismas funciones que una empresa administradora, lo que haria reducir los precios de los
honorarios causando asi una reduccion de los margenes de utilidad por la pérdida de

edificios o conjuntos. (Vergara Hinojosa, 2013, p. 33)
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11.3. Amenaza de nuevos participantes

La amenaza de nuevos participantes en la administracion de un bien inmueble es alta, sin
embargo, el mercado se encuentra colapsado ya que existe un sinfin de competidores y
personas que administran, por lo tanto, no es tan atractivo para los inversionistas optar

por entrar a este mercado.

Las barreras de entradas son bajas ya que existen un sin nimero de competidores que
deciden ser administradores, incluso sin conocimiento y experiencia en este sector, sin
embargo, existe la diferenciacion el cual es uno de los principales problemas ya que todas
las empresas ofrecen el mismo servicio, por lo tanto, los clientes buscan cosas nuevas
como la identificacion de la marca que quiere decir la experiencia de la organizacion,

entre otras. (Thompson et al., 2015)

Las amenazas de nuevos competidores aumentan la rivalidad entre los competidores, ya
que estos buscan mejorara en sus servicios, esto ya que en el caso de pérdida de algln
edificio o conjunto los méargenes de rentabilidad se reducen, por lo tanto, cada una de las
organizaciones busca mantener sus clientes y afiadir otros, con el fin de reducir la

rivalidad entre clientes potenciales.
11.4. Poder negociador de los proveedores

El poder negociador de los proveedores es baja ya que existe una gran variedad de
sustitutos como en el caso de los jardineros, plomeros, mantenimiento de equipos,
compafiias de seguridad y conserjes en relacion de dependencia. Por lo tanto, la
administracion es aquella que decide cuales son los proveedores 6ptimos que podran

realizar de mejor forma el trabajo y se contrata.

ADEMM cuenta con sus propios proveedores para realizar todo lo relacionado con la
parte operativa, sin embargo, existen casos que el proveedor no realizar bien su labor y la
empresa cambia de proveedor inmediatamente con el fin de ofrecer un buen servicio a los

copropietarios.
11.5. Poder negociador de los clientes

El poder negociador de los clientes es alto ya que existe gran numero de empresas
administradoras las cuales se puede optar por contratar, cada una con sus diferentes

ofertas de honorarios, por lo tanto, mantener a un cliente es de suma importancia para las
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empresas como ADEMM ya que debido a este alto nivel de negociacion que tienen los

clientes, los directorios pueden optar escoger una buena administracion.

La lealtad de los clientes hace que las empresas lideres como ADEMM se mantengan en
el mercado y sean lideres, ya que se ofrece un buen servicio con una constante innovacion
y el bien inmueble se mantiene en las mejores condiciones, a su vez la experiencia es una

de sus caracteristicas.
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12. Anélisis Interno
12.1. Andlisis financiero

La empresa ADEMM financieramente se encuentra estable, cancela puntualmente los
sueldos a cada uno de sus empleados, la afiliacion de los colaboradores se encuentra al
dia sin ningln retraso, a su vez cuenta con recursos tecnolégicos recientemente renovados
para un mejor rendimiento en el puesto de trabajo, los materiales de oficina se compran
mensualmente para abastecer la bodega y que los trabajadores tengan todos los recursos

necesarios.

La empresa no lleva contabilidad ya que el RUC es de una persona natural a nombre de
la Lic. Mercedes Mora, por lo tanto, segln la ley no obliga a llevar contabilidad. La
organizacion es rentable ya que tiene un margen de utilidad del 43%, por lo tanto, esto

quiere decir que el giro de negocio tiene un gran rendimiento.

ADEMM cuenta con sus oficinas propias las cuales tienen una infraestructura que se
adapta a las necesidades para los puestos de trabajo, hoy en dia se encuentran sin cuentas
por pagar y recientemente se canceld los impuestos que la organizacién debe cancelar
anualmente de acuerdo con la fecha que establece el SRI para personas naturales segln

sus ingresos.

Los equipos de computacion han sido renovados para brindar mayor rapidez a los
procesos como la cobranza, impresion de cheques y envié de informacion econémica
mediante la herramienta tecnolégica. Para el uso de la plataforma se necesita una buena
conexion a internet y computadoras de buena calidad con el fin de brindar una mayor
rapidez y a su vez dar una informacion de manera rapida hacia los condéminos en el caso
que lo requieran. También con el fin de evitar el uso de hojas para no contaminar el medio
ambiente, ya que antes de la implementacion de la herramienta tecnoldgica se utilizaba
papel para enviar comprobantes de pago, hoy en dia la aplicacion envia inmediatamente

al correo de cada condémino.

El inventario que tiene a disposicion la empresa es bajo ya que no necesita de muchos
recursos para realizar la labor, por lo tanto, no existe una constante rotacién del inventario,
Unicamente de los sobres manila los cuales se utiliza para enviar la informacion al

directorio y al presidente de cada edificio.
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La empresa ADEMM debido al gran volumen de edificios y conjuntos habitacionales a
los que presta el servicio se encuentra economicamente estable, sin embargo, por esta
misma causa la compafia no logra brindar el mejor servicio en la atencion de

requerimientos de los directorios.
12.2. Anélisis comercial

La administracion de edificios y conjuntos ha ido evolucionando a lo largo de los afios
para una mayor facilidad en el servicio que se ofrece y para los copropietarios, hoy en dia
existe una mayor facilidad para realizar las cosas, también los procesos se han ido
reduciendo por la implementacion de los recursos tecnoldgicos. La forma en como inicio

ADEMM hace mas de 35 afios ha dado un cambio drastico hoy en dia.

La evolucion del mercado ha crecido a diferencia de cuando ADEMM inicio, ya que en
ese tiempo no existia la variedad de empresas administradoras de edificios y conjuntos
que existe hoy en dia, por lo que no era una industria fragmentada, lo que permitia tener

un mayor volumen de bienes inmuebles.

La organizacion se caracteriza por su experiencia y buen servicio hacia los copropietarios,
un manejo totalmente confiable lo que ha permitido que se consiga la administracion de
otros edificios por recomendacion de los mismos, a su vez la forma en cémo se realizan
los mantenimientos y se mantiene el bien inmueble ha sido una de las caracteristicas
distintivas fundamentales para mantenerse en el mercado, la imagen de marca que cuenta
ADEMM es alta ya que en el segmento donde se especializa la empresa, en su gran
mayoria se encuentra entre las finalistas para ser seleccionada como administracion, es

una organizacién conocida entre los copropietarios.

La evolucion de la comunicacion ha sido un cambio importante en la empresa ADEMM,
ya que cuando la organizacién inicio la comunicacion se la realizaba yendo al edificio o
conjunto a constatar si todo se encontraba sin ninguna novedad, hoy en dia mediante una
Ilamada telefonica se puede realizar todo ese proceso sin necesidad de trasladarse al lugar,

incluso las imagenes constatan si existe un dafio o no.

La publicidad en la compafiia ha mejorado ya que se optd por usar redes sociales y una
pagina web lo que permite conocer de una mejor manera como funciona y que servicio

se ofrece, sin embargo, un gran numero de clientes hoy en dia no se ha adquirido mediante
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esa publicidad, mas bien del boca a boca, lo que quiere decir por recomendacion de un
copropietario.

El efecto de la publicidad en las ventas ha sido bajo ya que no se realiza un buen marketing
para buscar clientes mediante las redes sociales, sin embargo, la implementacion de redes
sociales ha sido un gran avance para la empresa, ya que muchos competidores no cuentan

con esta herramienta.

La constante innovacion de la empresa ADEMM ha permitido que mantenga sus clientes
y conquiste nuevos a lo largo de los afios, a su vez mejorar el servicio hacia los
condominos. También, la buena comunicacién entre los condominos y la Lic. Mercedes
Mora como encargada de la administracién, ha permitido que se realice diferentes
mejoras en los bienes inmuebles y que se informe de manera transparente la parte

econémica.
12.3. Anélisis de recursos y capacidades

ADEMM tuvo un desarrollo tecnoldgico que influyo en los costos, sin embargo, en el
costo beneficio, el beneficio fue superior al costo ya que esta herramienta tecnolédgica que
implemento la organizacién hizo que sus procesos sean mas rapidos, que los
colaboradores bajen su carga laboral, el comunicarse con los condéminos sea mas
sencillo, enviar correos de forma rapida, entre otro. EI manejo administrativo y operativo
dieron un cambio dréastico. Por la solvencia econdmica que tiene la organizacion este
servicio se ofrece dentro de los honorarios de la administracion mas no aparte como sus

competidores lo hacen lo que brinda una diferenciacion a la empresa.

Hoy en dia ADEMM es una empresa que esta en constante innovacion tecnoldgica que
no se ha quedado atrés frente a la competencia a través de su pagina, ya que dentro de
esta se puede entrar a la plataforma, la cual pueden usar los copropietarios para realizar
reservas, revisar sus cuentas, el pago de alicuotas mediante tarjeta de crédito, entre otras
funciones, sin embargo, un punto que afecta a la demanda es la falta de publicidad de la
organizacion en redes sociales pues no utiliza el pago mensual para impulsar las redes y
que asi vean mas personas la publicidad de la organizacion, también el realizar diferentes

posts de forma continua.

Las herramientas tecnoldgicas para el manejo de la organizacion en la parte

administrativa han brindado eficiencia en la cobranza y pago proveedores ya que todo se
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realiza mediante la plataforma la cual hace mas facil y rapido el envio de comprobantes
de pago, también mantener al dia a los proveedores, teniendo asi las cuentas de ingresos
y egresos clara y poderlas enviar mediante correo electronico. ElI uso de estas

herramientas tecnologicas ha dado un valor agregado frente a la competencia.
12.4. Anélisis administrativo

En el &rea administrativa las funciones principales como gestion de cobranza de alicuotas,
pago a proveedores, manejo de cuentas de los bienes inmuebles y la parte operativa. En
la gestion de cobranza una persona se encarga de todo este proceso, la cual revisa el pago
de las alicuotas en el banco para constatar si se encuentra dentro de la cuenta y se registra
mediante la plataforma la cual envia directamente al copropietario mediante correo
electronico, a su vez realiza certificados de expensas en el caso que el condémino lo

requiera.

En el pago a proveedores y el manejo de cuentas esta designada otra persona, la cual
realiza transferencias en el caso que la cuenta se maneje mediante este método, a su vez
realiza conciliaciones bancarias mensuales de cada edificio o conjunto para enviarlos
mediante correo electrénico el movimiento econdémico el cual consta de ingresos y
egresos, para este proceso se usa la plataforma contratada ya que ahi se manejan las

cuentas.

Hay varios edificios que usan el método de cheques para cancelar a sus proveedores,
también a los trabajadores en relacion de dependencia se realiza los roles de pago, para
todo este proceso esta encargada una trabajadora, la cual recolecta todas las facturas de
todos los trabajos o servicios que se realiza en cada edificio o conjunto para poder realizar

los cheques mediante la plataforma tecnoldgica.

En la parte operativa estan encargadas tres personas, la primera persona se encarga del
manejo a proveedores en el caso que lo requiera, a su vez el control de cada edificio o
conjunto para verificar si necesita implementar mejoras, también si los mantenimientos
se realizan a la hora planificada, adicionalmente asiste a las asambleas de los edificios o
conjuntos. La segunda persona se encarga de realizar el recorrido diario por cada edificio
entregando documentacion o recogiendo la documentacion, también se encarga de
comprar diferentes materiales que se requiera, adicionalmente, se encarga de la entrega

de los materiales de limpieza mensualmente.
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La gerente propietaria a su vez se encarga de la parte operativa, la cual mantiene un
control de las dos personas antes mencionadas, con el fin de que cumplan con lo que se
pidid, a su vez se encarga de verificar las cuentas de cada bien inmueble al momento que
exista una asamblea pendiente para enviar informacién veraz, por otro lado, también
realiza las actas de lo que se hace y dicen en las asambleas, con el fin de que cada

conddmino sepa cuales son las resoluciones y se mantengan informados.

El personal estd bien capacitado para realizar los procesos antes mencionados, sin
embargo, existen algunos procesos las cuales no estan bien definidos como el manejo de
redes, envid de cartas de presentacion, varios documentos que se requieren, digitalizacion
de documentos, tramites en entidades bancarias o publicas, entre otras. Adicionalmente
la jerarquia no esta clara, los colaboradores saben que su jefe inmediato es la gerente
propietaria, aparte de esto no existe otra persona la cual pueda tener la supervision de

cada uno de los colaboradores.

42



13. Entrevistas

13.1. Tabulacion

Entrevista 1

Datos Personales
Nombre y Apellido: Mercedes Lascano
Cargo: Auxiliar Contable
Antigtedad en el cargo: 20 afios
Preguntas y Respuestas

1. ¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco a gusto
e. Noagusto
2. ¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y

efectiva?

Una computadora que sea de fécil uso y sea rapida al momento de realizar cualquier
funcién, impresora, hojas A4, sobres manila, esferos, entre otras herramientas que

facilitan el uso de realizar el trabajo.
3. ¢Cuéles son las funciones principales de su puesto de trabajo?

La emisidn de cheques de cada uno de los edificios y conjuntos habitaciones que manejen
esta forma de pago a sus proveedores, a su vez estar en constante comunicacién con cada

uno de los proveedores.

4. ¢Cudles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus

competidores?

La atencidn personalizada que ofrece a cada uno de sus copropietarios con el fin de que

se sientan atendidos y se sientan satisfechos con el servicio.
5. ¢Cuales considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?
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La principal debilidad que tiene ADEMM es la falta de comunicacion entre los

colaboradores de la empresa.

6. ¢Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnolégicas para el

trabajo?
No

7. ¢Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?
a. Excelente
b. Bueno

Aceptable

13

d. Regular
e. Malo

8. ¢Como se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

Mejorar la atencion personalizada ya existente dentro de la organizacion la cual atienda
y solucione a cada uno de los requerimientos de los copropietarios, sin dejar pasar

ninguno.
9. ¢Cdmo podria mejorar su trabajo?

Mejorando el tiempo de cada una de sus responsabilidades dentro del puesto de trabajo,
también organizando de mejor manera el tiempo, con el fin de hacerlo de una forma més

eficiente.

10. (Qué aspectos hacen Unico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?

La experiencia de mas de 36 afios que tiene la organizacion, también la atencion que

ADEMM brinda a cada uno de sus clientes.

Entrevista 2
Datos Personales
Nombre y Apellido: Evelyn Vinueza

Cargo: Auxiliar Contable
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Antigtiedad en el cargo: 8 afios
Preguntas y Respuestas

1. ¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco agusto
e. Noagusto
2. ¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y

efectiva?

Una computadora, teléfono, impresoras, no exista mucha presion al momento de realizar

las labores en el puesto de trabajo.
3. ¢Cuéles son las funciones principales de su puesto de trabajo?

Realizar el cobro de las cuotas de condominio a cada uno de los copropietarios de los
edificios y conjuntos habitacionales y realizar los certificados de expensas en el caso que

lo requieran.

4. ¢Cuéles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus
competidores?

La gerente propietaria de ADEMM la cual es una gran lider que maneja de una manera
eficiente a cada uno de sus copropietarios, a su vez su caracter fuerte que tiene para lograr

manejar los grupos humanos.
5. ¢Cudles considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?

La falta de comunicacion que tienen entre colaboradores para atender a los requerimientos

dentro de los edificios y conjuntos habitacionales.

6. ¢Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnoldgicas para el

trabajo?
Poco.

7. ¢Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?

a. Excelente
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b. Bueno

c. Aceptable
d. Regular
e. Malo

8. ¢Cdmo se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

Mejorando la comunicacion entre los colaboradores de ADEMM para atender a todos los

requerimientos de los copropietarios.
9. ¢Como podria mejorar su trabajo?

Mejorando la comunicacion y establecer un cronograma de trabajo para verificar cuales

son los errores y poderlos corregir para mejorar el desempefio en las funciones.

10. (Qué aspectos hacen Unico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?

La empresa ADEMM lleva mas de 36 afios en el mercado en el sector de Quito y los
Valles, que se encuentra establecida dentro del mercado, la cual ha llegado a ser conocida

por su excelente servicio.

Entrevista 3
Datos Personales
Nombre y Apellido: Andrea Granillo
Cargo: Auxiliar Contable
Antigtiedad en el cargo: 7 afios
Preguntas y Respuestas

1. ¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco agusto

e. No agusto
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2. ¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y

efectiva?

Una buena conexion a internet, una computadora rapida y de facil uso y la plataforma
tecnoldgica que utiliza la organizacion para el manejo de los edificios y conjuntos
habitacionales.

3. ¢Cuéles son las funciones principales de su puesto de trabajo?

Realizar conciliaciones bancarias, informes econdémicos y pago a proveedores de cada

uno de los edificios y conjuntos administrados por ADEMM.

4. ¢Cuéles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus

competidores?

La gerente propietaria de ADEMM que lleva mas de 35 afios en el mercado de
administracion de bienes inmuebles a pesar de sus debilidades y fortalezas que posee para

manejar la organizacion.
5. ¢Cudles considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?

La falta de comunicacion que se tiene entre los colaboradores para resolver diferentes

problemas.

6. ¢Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnolégicas para el

trabajo?
No

7. ¢Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo

8. ¢Como se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

Teniendo una mejor comunicacion entre colaboradores con el fin de que se pueda resolver

los problemas y atender a todos los requerimientos de los copropietarios,
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9. ¢(Como podria mejorar su trabajo?
Estableciendo con total claridad las funciones que se debe realizar en el puesto de trabajo.

10. (Que aspectos hacen Unico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?

Se mantiene todo en orden y en regla el manejo de los edificios y conjuntos habitacionales

para satisfacer a sus clientes.

Entrevista 4
Datos Personales
Nombre y Apellido: Edison Mora
Cargo: Parte Operativa
Antigtedad en el cargo: 25 afios
Preguntas y Respuestas

1. ¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco a gusto
e. No agusto
2. ¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y

efectiva?

La movilizacion hacia los edificios para realizar la entrega de todas las cosas que se
requieran dentro los edificios y conjuntos habitacionales en el caso que lo requieran, de

igual forma, para realizar el recorrido diario.
3. ¢Cudles son las funciones principales de su puesto de trabajo?

Realizar diferentes depdsitos en diferentes bancos, pago de luz, pago del agua y el
recorrido de los edificios y conjuntos diariamente con el fin de mantener un control y

verificar si existe algun problema dentro de.
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4. ¢Cudles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus
competidores?

La honestidad con la que se realiza todas las funciones y el trabajo que se realiza para

Dios.
5. ¢Cudles considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?

La falta de comprobantes de pago que no se encuentran a tiempo cuando se requiere y la

falta de comunicacidn que se tiene entre los colaboradores.

6. ¢Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnoldgicas para el
trabajo?

Poco.

7. ¢Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo

8. ¢Cdmo se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

Una mejor atencion a los requerimientos de los copropietarios y una atencion rapida a las

emergencias en los edificios y conjuntos habitacionales.
9. ¢Cdmo podria mejorar su trabajo?

Realizar méas temprano las funciones de su puesto de trabajo para realizarlo de manera
rapida y colaborar méas con alguna funcion dentro de la oficina en el caso que se requiera

en la empresa.

10. ;Qué aspectos hacen Unico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?

El servicio de calidad que se brinda, la administradora que tiene una experiencia de mas

de 36 afios en el mercado la cual es una gran lider.
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Entrevista 5
Datos Personales
Nombre y Apellido: Loly Navarro.
Cargo: Asistente de Gerencia General
Antigtiedad en el cargo: 18 afios
Preguntas y Respuestas

1. ¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco a gusto
e. Noagusto
2. ¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y

efectiva?

Se necesita de herramientas tecnoldgicas para el mejor desenvolvimiento dentro de la

organizacion y practicas.
3. ¢Cudles son las funciones principales de su puesto de trabajo?

Brindar diferentes soluciones a los problemas presentados en todos edificios y conjuntos

habitacionales

4. ¢Cuéles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus

competidores?

La solucion inmediata a cada uno de los problemas que se presentan en la organizacion y

la atencidn 24/7 a emergencias.
5. ¢Cudles considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?

Considera que no existen debilidades dentro de la organizacion y buscar encontrar nuevas

fortalezas.

6. ¢Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnolégicas para el

trabajo?
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Si, ya que se necesita una constante actualizacion.

7. ¢Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo

8. ¢Cdmo se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

Dando atencién inmediata a los requerimientos y dando una buena solucién a cada uno

de los problemas que se presentan.
9. ¢Como podria mejorar su trabajo?
Aplicando todos los conocimientos tecnoldgicos y practicos.

10. (Qué aspectos hacen Uunico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?

La atencion personalizada a cada uno de los copropietarios de los diferentes edificios y

conjuntos habitacionales.

14. Encuesta

El objetivo de la encuesta es conocer el valor del servicio que presta ADEMM a través
de la percepcion de los sefiores condominos de los Edificios y Conjuntos habitacionales

administrados.

La encuesta se realiz6 a la totalidad de directorios de los Edificios o Conjuntos
habitacionales administrados, con el fin de definir si el servicio que ofrece ADEMM a
sus clientes es bueno o puede mejorar, a su vez con el fin de verificar si los copropietarios

se encuentran a gusto con el servicio que brinda la organizacion.
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14.1. Tabulacion

Género

60 respuestas

@ Masculino
@® Femenino
@ Otro

Figura 1. Género de los clientes encuestados.

El género de los 60 clientes encuestados nos muestra que el 53,3% de copropietarios que
estan en los directorios de los diferentes edificios y conjuntos habitacionales son de

género masculino y el 46,7% corresponde al género femenino.

Rango de edad

60 respuestas

@ 0-- 20 afios
@ 21 - 30 afios
@ 31-40 afios
@ 41 - 50 afios
@ 51 0 mas afios

Figura 2. Rango de edad de los clientes.

El 36,7% de los condéminos encuestados se encuentra en el rango de 31 — 40 afos,
seguido del 35% que corresponde a los copropietarios entre 41 — 50 afios, el tercero es
del 18,3% que indica que pertenece al rango de 51 0 mas afios y finalmente el 10% es
de las personas que tienen entre 21 — 30 afios.
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1. ;{Cuales son sus requerimientos respecto al servicio que brinda ADEMM?

60 respuestas

a. Cobro y registro de alicuotas 59 (98,3 %)
b. Envio de informacion

- 59 (98,3 %)
economica

¢. Mantenimiento del Edificio o

0
Conjunto habitacional 60 (100 %)

d. Seguimiento a las necesidades

S 52 (86,7 %)
del copropietario

Atencién emergencia 1(1,7 %)

Figura 3. Requerimientos de los clientes sobre el servicio que brinda ADEMM.

El primer requerimiento de los clientes con respecto a los servicios que brinda ADEMM,
es el del mantenimiento del edificio o conjunto que sefiala el 100%, seguido del 98,3%
que corresponde a cobro y registro de alicuotas, al igual que envid de informacién

econdmica.

Adicionalmente, sefialan que otro requerimiento es el seguimiento de las necesidades del

copropietario con un 86,7%.

2. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de ADEMM?
60 respuestas
® a. 1 -4 afios
® b.4-8afos
© c.8-12 afios
® d. 12 - 16 afios
A @ <. 16 0 mas afios

Figura 4. El tiempo que los clientes llevan utilizando los servicios de ADEMM.

ADEMM tiene una trayectoria de 35 afios en el mercado de los cuéles varios edificios y
conjuntos han venido contratando su servicio. El 33,3% pertenece al rango de 8- 12 afios,
seguido del 26,7% que es de 4 — 8 afios, el 20% corresponde a 1- 4 afios y finalmente el

15% que es del rango de 12 — 16 afios.
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3. ¢Coémo calificaria el servicio que brinda ADEMM?

60 respuestas

@ a. Excelente
@® b. Bueno

@ c. Aceptable
@ d. Regular
@® . Malo

Figura 5. Calificacion de los clientes de los servicios de ADEMM.

El servicio que brinda fue calificado con un 56,7% como bueno y un 31,7% como
excelente mientras que una minoria del 11,7% de copropietarios del directorio calificaron
cémo aceptable el servicio. Por lo que, se podria decir que ADEMM esté brindando un

buen servicio a los edificios y conjuntos habitacionales.

4. ;Coémo calificaria el proceso de comunicacion, informacion, y rendicion de cuentas de la
Administracién?

60 respuestas

® a. Excelente
® b. Bueno

c. Aceptable
® d. Regular
@ ¢ Malo

Figura 6. Calificacion de los clientes en el proceso de comunicacién, informacion y

rendicién de cuentas de la Administracion.

La calificacion en el proceso de comunicacion, informacién y rendicion de cuentas por
parte de la empresa ADEMM tuvo una calificacion del 60% como bueno y el 25% como

excelente y un 1,7% de los directorios encuestados calificaron como regular.
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5. ¢{Como calificaria la atencién a sus requerimientos en la oficina administrativa de ADEMM
(comprobantes de pago, certificados de expensas, ...rvas de espacios comunales, cuentas por pagar)?

60 respuestas

® a. Excelente
® b. Bueno
c. Aceptable

@ d. Regular
8,3% N
® = Malo

18,3%

Figura 7. Calificacion de los clientes en la atencidn a sus requerimientos.

La calificacion en la atencion a los requerimientos en la oficina administrativa de la
empresa tiene un 56,7% como bueno, a diferencia de los demas copropietarios que la

califican con el 16,7% como aceptable y el 8,3% como regular.

6. ;Como calificaria los servicios de mantenimiento que le ofrece la organizacién?
60 respuestas

@ a. Excelente
@ b. Bueno

@ c. Aceptable
@ d. Regular
@® . Malo

Figura 8. Calificacion de los servicios de mantenimiento de ADEMM.

Los servicios de mantenimiento tienen una calificacion como excelente con el 65% del
total de miembros del directorio entrevistados y el 26,7% calificaron como bueno, lo que
nos muestra que una de las ventajas competitivas es el servicio de mantenimiento que se

brinda dentro del servicio que ofrece ADEMM.
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7. ¢Como calificaria la atencién prestada en casos de emergencias por parte de ADEMM?
60 respuestas

@ a. Excelente
@® b. Bueno

@ c. Aceptable
@ d. Regular
@® . Malo

Figura 9. Calificacion de la atencion prestada en casos de emergencia por parte de
ADEMM.

La atencion prestada en casos de emergencias en el edificio o conjunto habitacional por
parte de la administracion es calificada con el 68,3% del total como bueno y el 15% del

total es calificada como excelente y aceptable.

8. ¢Camo evaluaria a los colaboradores de ADEMM (son educados, amables y atentos con usted)?
60 respuestas

@ a. Excelente
® b. Bueno

@ c. Aceptable
® d. Regular
® . Malo

Figura 10. Evaluacion a los colaboradores de ADEMM.

La evaluacidn de los colaboradores por parte de los miembros del directorio es buena con
un 53,3% del total y un 10% como regular, por lo tanto, los colaboradores estan realizando
un buen trabajo, sin embargo, podrian mejorar para lograr tener una calificacion de

excelente.
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9. ¢Por qué medio conoci6 usted el servicio que presta ADEMM?

60 respuestas

@ a. Referidos

@ b. Pagina Web

@ c. Redes Sociales
@ Google

Figura 11. Medios por el cual conocio a ADEMM.

El 90% de copropietarios encuestados ha conocido el servicio de ADEMM mediante
referidos de otros edificios y solo 8,3% ha conocido mediante la pagina web que tiene la

organizacion.

10. ;Usted recomendaria el servicio a otro cliente?

)

60 respuestas

® si
® No

Figura 12. Recomendacion del servicio a otro cliente.

El 88,3% de los copropietarios encuestados si recomendaran el servicio a otra edificio o
conjunto habitacional mientras que el 11,7% del total de miembros de directorio no

recomendarian el servicio de ADEMM a otro cliente.
14.2. Conclusiéon encuesta:

La empresa ADEMM dentro de su trayectoria en el mercado ha brindado el servicio de

administracion de edificios y conjuntos donde ha atendido de manera Optima los

requerimientos y necesidades de sus clientes. Por lo que en la muestra que se ha tomado

existe un 33,3% de propietarios y condéminos que trabajan con la organizacién desde
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hace 8 — 12 afios, seguido de un 26,7% que indica que contrataron estos servicios desde
los 4- 8 afios, un 20% de 1- 4 afios y finalmente el rango de 12 — 16 afios que representa
un 15%.

Por otro lado, la gran mayoria de clientes de la organizacién han indicado que la empresa
brinda un buen servicio, tiene una buena gestion en el proceso de comunicacion,
informacién y rendicion de cuentas. Al igual que ofrece un excelente servicio de
mantenimiento, una atencion de calidad a los requerimientos y responde de manera

adecuada a casos de emergencia de los propietarios de los edificios y condéminos.

Adicionalmente, los copropietarios han evaluado la atenciéon de los colaboradores e

indicaron que es buena porque son educados, atento y amables.

ADEMM debe considerar innovar y actualizar su pagina web, al igual que impulsar a la
empresa mediante redes sociales para que tenga un mayor alcance al publico objetivo, un

incremento en ventas y maximice su utilidad.

El servicio que ofrece la organizacion seria recomendado a otros edificios y conjuntos
por el 88,3% de copropietarios encuestados y existe una minoria que no lo harian por
diferentes razones, por lo tanto, los referidos siguen siendo un marketing fuerte dentro de

la organizacion para la obtencion de nuevos clientes.
15. Matriz EFE Y EFI

Se utilizo la matriz EFE para identificar las oportunidades y amenazas que tiene la
organizacion y la matriz EFI para poder identificar las fortalezas y amenazas que la

empresa tiene.
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15.1. Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

NO. FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO CALIFICACION |PONDERADO Escala
OPORTUNIDADES 4|Oportunidad Alta
01 chillos. 0,2 4 0,8 3|Oportunidad Baja
Baja variacién de la inflacidon permite mantener los
02 precios por el servicio brindado. 0,15 3 0,45 2|Amenaza Baja
Disponibilidad de herramientas tecnoldgicas para
03 automatizar procesos administrativos. 0,15 4 0,6 1|Amenaza Alta
AMENAZAS
Al Crisis seguridad en el Ecuador. 0,1 1 0,1
Gran numero de competidores porque no existen
A2 barreras de entrada a la industria. 0,15 1 0,15
A3 Productos sustitutos. 0,1 2 0,2]minimo 1
Aumento del salario minimo vital de los empleados
Ad en relacion de dependencia. 0,15 1 0,15]maximo 4
TOTAL 1 2,45|promedio 2,5

Tabla 1. Matriz Evaluacion de Factores Externos.
Fuente: Elaboracion Propia.

En esta matriz podemos observar que el total es de 2,45, por lo tanto, la organizacion puede realizar un mejor esfuerzo para aprovechar las

oportunidades y responder de una manera adecuada ante las amenazas.
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15.2.

Matriz EFI

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

NO. FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO CALIFICACION |PONDERADO

FORTALEZAS
La empresa ha logrado captar nuevos clientes

F1 recomendados por los copropietarios actuales. 0,05 4 0,2
Cuenta con una amplia cartera de clientes (edificios

F2 y conjuntos). 0,1 4 0,4
Experiencia de 35 afios en la administracion de

F3 edificios y conjuntos. 0,1 3 0,3
Dispone de una plataforma tecnoldgica para el cobro

F4 de alicuotas, registro de pagos, entre otros. 0,1 3 0,3
La empresa cuenta con un margen de utilidad del

) 43%. 0,15 4 0,6

DEBILIDADES

D1 La publicidad es escasa en redes sociales. 0,05 2 0,1

D2 Falta de seguimiento imprevistos. 0,1 1 0,1

D3 Procesos no definidos. 0,1 2 0,2

D4 Estructura organizacional centralizada. 0,1 1 0,1
Falta de capacidad de atencidn a los requerimientos

D5 de los condominos. 0,05 0,05

D6 La organizacion no lleva contabilidad. 0,02 0,04

D7 Falta de comunicacién entre colaboradores. 0,08 1 0,08

TOTAL 1 2,47

Tabla 2. Matriz de Factores Internos.
Fuente: Elaboracion Propia
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En esta matriz podemos observar que el total es de 2,47, por lo tanto, la empresa puede
aprovechar al maximo las fortalezas que posee implementandolo como una ventaja
competitiva y buscar diferentes alternativas para responder y erradicar las debilidades que

tiene la organizacion.

16. Matriz FODA

Se realizo la matriz FODA para definir diferentes estrategias combinadas entre los
factores externos e internos las cuales influyen directamente en el giro de negocio de la

compafiia, que permitan mejorar diferentes aspectos en la organizacion.
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16.1.

FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
La empresa ha logrado captar nuevos clientes
F1 recomendados por los copropietarios actuales. D1 |La publicidad es escasa en redes sociales.
Cuenta con una amplia cartera de clientes (edificios
F2 y conjuntos). D2 |Falta de seguimiento imprevistos.
Experiencia de 35 afios en la administracién de
F3 edificios y conjuntos. D3 |Procesos no definidos.
Dispone de una plataforma tecnoldgica para el
F4 cobro de alicuotas, registro de pagos, entre otros. D4 Estructura organizacional centralizada.
La empresa cuenta con un margen de utilidad del Falta de capacidad de atencidn a los requerimientos
F5 43%. D5 |de los condominos.
F6 D6 [La organizacidn no lleva contabilidad.
F7 D7 Falta de comunicacidn entre colaboradores.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
Crear una campafa promocional que incremenre el Realizar publicidad para el nicho de mercado del sector
01 Crecimiento de los hogares en un 5,2% en los chillos. F101 |alcance y visbilidad de la empresa. D101 [de Los chillos.
Realizar un manual digital de procesos en los que se
Baja variacién de la inflacién permite mantener los precios indigue de manera detalla como se deben hacer las
02 por el servicio brindado. F203 |Crear nuevos canales de comunicacion. D303 [cosas .
Disponibilidad de herramientas tecnoldgicas para Emplear en los procesos de la organizacion las Determinar los puestos de trabajo y funciones dentro
03 automatizar procesos administrativos. F303 |herramientas tecnoldgicas disponibles. D403 [de la organizacion.
Analizar el mercado de Los chillos para conocer el Formalizar la contabilidad con herramientas
04 F503 |margen de utilidad. D603 [tecnoldgicas para automatizar los procesos
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Desarrollar un plan que garantice la calidad del servicio
Al Crisis seguridad en el Ecuador. F2A2 |al cliente. D1A2 [Promocionar a la organizacion en redes sociales.
Gran nuimero de competidores porque no existen barreras Incrementar la seguridad de los conjuntos y edificios
A2 de entrada a la industria. F3A1 |habitacionales que se ha administran. D5A3 [Fidelizacion del consumidor.
Desarrollar un plan de diferenciacion ante los Implementar un sistema de asistenciaal personal que
A3 Productos sustitutos. F3A3 |productos y servicios sustitutos. D7A3 [garantice la comunicacion efectiva.
Aumento del salario minimo vital de los empleados en Actualizar los presupuestos de cada edificio o conjunto
A4 relacién de dependencia. FAA4 |y llevar un seguimiento a la ejecucidn presupuestaria.
Innovar en la pagina web de la organizacion para que
A5 F1A2 |los clientes conozcan sobre la empresa.

Tabla 3. Matriz FODA.
Fuente: Elaboracion Propia
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Se realizo la matriz FODA, en la FO entre fortalezas y oportunidades se obtuvo 4
estrategias de mejora en la organizacion, en la DO entre debilidades y oportunidades se
obtuvo 4 estrategias, en la FA entre fortalezas y amenazas se obtuvo 5 estrategias y
finalmente en la DA entre debilidades y amenazas se obtuvo 3 estrategias. Cada una de
las estrategias brindan diferentes mejoras a nivel general de la organizacién para poder

mejorar su servicio y tener un crecimiento a futuro.
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CAPITULO HI
Plan estratégico y operativo

17. Direccionamiento estratégico
17.1. Vision

La vision definida por la organizacion es la siguiente: “Convertirnos en un lider nacional
en administracion de edificios que asegure la satisfaccion de los copropietarios a través
de un servicio superior que cumpla con las expectativas del cliente”. Esta visién no
responde la pregunta hacia donde quiere llegar la empresa, adicionalmente al momento
no cuenta con la capacidad para extenderse a nivel nacional, teniendo en cuenta que
unicamente se ha expandido a los valles, esta sigue vigente hasta el dia de hoy y requiere

varios cambios.

Se propone la siguiente vision para clarificar lo que la organizacion quiere lograr en un
futuro referencial de cinco afos: “Convertirnos en una empresa referente en el sector del
norte de Quito y los Valles en la administracion de edificios y conjuntos a través de un
servicio de calidad mediante herramientas tecnoldgicas y una constante innovacion, para
cumplir las expectativas de los clientes y generar lealtad en la renovacion del servicio
hasta el afio 2028.

17.2. Misién

Se propone la siguiente misién identificando todo el giro de negocio de la empresa
ADEMM: “Somos una empresa privada dedicada a la administracion de edificios y
conjuntos habitacionales en la ciudad de Quito y los valles, que brinda un servicio de
excelencia en la gestion de cobranza, pago a proveedores, mantenimiento del edificio,
uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar la gestion y constantes visitas técnicas para

identificar e incrementar mejoras en los bienes inmuebles administrados”.
17.3. Valores

Los valores que tienen mayor importancia en ADEMM es el respeto entre colaboradores
y como realicen su trabajo, integridad en cada proceso y funcién que tenga el empleado
y la proactividad en el caso que la organizacion requiera realizar nuevos procesos, cada
uno de estas se fomenta dentro de la organizacion a cada colaborador para que siempre
lo tengan presente y lo apliquen al momento de realizar sus actividades en sus puestos de

trabajo.
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18. Objetivos estratégicos, metas e indicadores estratégicos

Los objetivos planteados para la empresa ADEMM busca mejorar el servicio para mejorar

la rentabilidad y responder al crecimiento continuo que tiene la organizacion. Para esto

se buscara mejorar varios aspectos dentro de la empresa como la falta de comunicacion,

puestos de trabajo claros, procesos bien definidos, reduccion de quejas y formalizar la

contabilidad implementando nuevas herramientas tecnoldgicas, e impulsando la ventaja

competitiva de diferenciacion que la compafiia posee. Los objetivos tienen un intervalo

de tiempo de 5 afios, tendrd un seguimiento anual semestral y anual.

18.1. Dimensién financiera

Aumentar el margen de utilidad en un 10% adquiriendo clientes en el sector de

los chillos.

18.2. Perspectiva Mercado /Cliente

Incrementar la participacion en el mercado de los chillos.

Reducir las quejas de atencion al cliente.

Incrementar la seguridad de los conjuntos y edificios habitacionales que se
administran.

Fidelizar al consumidor.

18.3. Perspectiva procesos internos

Disefar los procesos de la organizacion mediante herramientas tecnoldgicas
disponibles.

Realizar un manual digital de los procesos en los que se indique de manera
detallada como se deben hacer las cosas.

Realizar un estudio de mercado para crear nuevos canales de comunicacion.
Formalizar la contabilidad con herramientas tecnoldgicas para automatizar los

procesos.

18.4. Perspectiva aprendizaje organizacional

Determinar los puestos de trabajo y funciones dentro de la organizacion.
Desarrollar un plan de diferenciacién ante los productos y servicios sustitutos.

Plantear objetivos anuales para cada puesto de trabajo.
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- Implementar un sistema de asistencia personal que garantice la comunicacién

efectiva.
19. Estrategias
19.1. Plan de accion financiero
Objetivo
Aumentar el margen de utilidad en un 10% adquiriendo clientes en el sector de los chillos.
Estrategia

- Realizar un estudio de edificios y conjunto necesarios para aumentar el margen
de utilidad.
- Realizar un estudio de la competencia y la demanda.

- Conocer los costos directos e indirectos en los que se deberia incurrir.

19.2. Plan de mercadeo
Objetivos
Reducir las quejas de atencion al cliente.
Fidelizar al consumidor.
Estrategias

En este caso la organizacion debera buscar mejorar el servicio reduciendo las quejas de
atencion al cliente, contratando personal adicional en la atencion al cliente, realizar un
seguimiento a cada una de las actividades y revisar el reporte de quejas mensuales con el
fin de verificar si se ha mejorado, esto tendréd el fin de que el cliente se encuentre
satisfecho con el servicio y asi la empresa pueda fidelizar al consumidor, brindando
beneficios adicionales a los clientes, crear una relacién de confianza y disefiando

programas de lealtad.
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19.3. Plan de procesos
Objetivos
Disefiar los procesos de la organizacion mediante herramientas tecnoldgicas disponibles.

Realizar un manual digital de procesos en los que se indique de manera detallada como

se deben hacer las cosas.
Formalizar la contabilidad con herramientas tecnoldgicas para automatizar los procesos.
Estrategias

Inicialmente se debe identificar todos los procesos que la organizacion tiene en la parte
administrativa y operativa. Posteriormente, se deberd identificar las herramientas
tecnoldgicas disponibles para emplear en los procesos y realizar el manual digital de
procesos, para finalmente realizar el manual digital de procesos y dar a conocer a los
colaboradores para que tengan en claro cuales son los procesos correctos en su area de

trabajo.

Formalizar la contabilidad ayudara a la organizacién a tener un mejor manejo de sus
cuentas, para esto se debera analizar los ingresos y egresos de la organizacion, contratar
un curso para la persona del area financiera para que conozca cuales son los procesos que
debe realizar para que se pueda formalizar la contabilidad de la organizacion y adquirir

el programa.

19.4. Plan de aprendizaje organizacional
Objetivos
Determinar los puestos de trabajo y funciones dentro de la organizacion.
Plantear objetivos anuales para cada puesto de trabajo.
Implementar un sistema de asistencia personal que garantice la comunicacion efectiva.
Estrategia

Se identificara las areas necesarias de la organizacion para el correcto funcionamiento de

esta, una vez identificado se realizard una descripcion de los puestos de trabajo que

incluya las actividades, procesos y responsabilidades de cada colaborador y analizar el
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organigrama de la organizacion y proponer uno mejorado. Anualmente se planteard
objetivos para cada area de la empresa que serdn enfocadas en los objetivos generales,

cada afo se realizara una valoracion.

El sistema de asistencia personal ayudard a los colaboradores a tener una mejor
comunicacion entre ellos para lograr un mejor desempefio dentro de la organizacion, para
aplicar el sistema se realizara un andlisis situacional de la empresa, establecer el sistema
de desempefio para los colaboradores y comunicar a los colaboradores la aplicacion del

sistema dentro de la compafiia.
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20. Balanced Scorecard

Dimension Objetivos kpi Metas Responsable Presupuesto
, |Aumentar el margen de utilidad en un 10% adquiriendo clientes en el sector
de los chillos
iq Realizar un estudio de edificios y conjunto necesarios para aumentar el Mejorar el margen de
—— “ margen de utilidad. (Utilidad bruta/ingresos utilidad en un 10% con un Gerente
totales)*100 crecimiento anual del 2% Propietaria
A Realizar un estudio de la competencia y la demanda. hasta el afio 2028
1.3 2 s e Z
Conocer los costos directos e indirectos en los que se deberia incurrir. 0
1
Incrementar la participacion en el mercado de los chillos.
1.1 |Disefiar estrategias de precios competitivos. ;
Ingresos totales *ventas/ingresos |Aumentar las ventas en un | Gerente Recursos
1.2 totales*100 5% para el afio 2028. Humano
Disefiar campafias publicitarias para edificios.
1.3 i L i o
Desarrollar campanas publicitarias para conjuntos habitacionales. 0
2
Reducir las quejas de atencion al cliente. ) Realizar seguimiento a los ‘
2.1 |Contratar personal adicional para el area del servicio al cliente. N® quejas mensuales requerimientos Gerente Marketing
Mercado /Cliente 22 Real?zar seguimiento atodf-)s las acjtividades. _
2.3 |Realizar un reporte de quejas mediante la plataforma digital. 0
3 Incrementar la seguridad de los conjuntos y edificios habitacionales que se
administran. Aumentar la seguridad en
i Realizar cotizaciones con al menos tres empresas para mostrar a la directiva | ( Numero de casos sucitados en el |los edificios y conjuntos EEe
de los conjuntos / edificios. periodo / Total de casos que se  [para el afio 2028 para Propietaria 0
atendierdn ) resguardar a los
3.2 |Convocar a una asamblea extraordinaria a los directivos de los edificios y condominios.
conjuntos para conocer la opinion sobre el incremento de la seguridad.
4  |Fidelizar al consumidor.
4.1 |Brindar beneficios adicionales a los clientes. ( Numero de clientes habituales / |Realizar encuestas de Gerente .
4.2 |Crear una relacién de confianza con el cliente . Total de clientes) satisfaccion anualmente. Propietaria
4.3 |Disefiar un programa de lealtad para los clientes.
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Procesos

Disefiar los procesos de la organizacion mediante herramientas tecnolégicas

1
disponibles. )
— — Automatizar en un 80% los
1.1 [ldentificar los procesos de la organizacién.
L, procesos de la Gerente
( Inversion 1+D/ Gastos Totales) L, N .
1.2 ) . ) organizacidén para el afio Operaciones
Analizar que herramientas tecnologicas se puede emplear en los procesos. 2024
13 Planificar como las herramientas tecnologicas seleccionadas se integraran a '
"~ |los procesos.
2 [Realizar un manual digital de procesos en los que se indique de manera o
v P d q o Digitalizar en un 100% los
detallada como se deben hacer las cosas . (Total de procesos digitalizados en
— - — - — : procesos de la Gerente
2.1 [Identificar lainformacidn pertinenente en la creacion del manual. el periodo/ total de procesos -, N i
— - o ik organozacion para el afio Operaciones
2.2 |Definir la plataforma que se va a emplear para realizar el manual. digitalizados en el anterior )*100 2025
53 Construir el manual en la herramienta seleccionaday la informacién '
"~ |obtenida.
3 . . N
Realizar un estudio de mercado para crear nuevos canales de comunicacion.
Lograr una tasa de alcance
. . . del 70% en las
31 . i . . . ( Numero de interacciones / L )
Investigar cual es la perspectiva que los clientes tienen sobre la marca. , ) o * publicaciones para captar | Gerente Marketing
——— - - — numero de visualizaciones)*100 L. .
3.2 |Implementar canales de comunicacién mediante marketing digital. mas clientes en el afio
. L . 2024.
3.3 Realizar un cronograma de las publicaciones que se van a realizar para
captar nuevos clientes.
Formalizar la contabilidad con herramientas tecnolégicas para automatizar
los procesos . . Cumplir con los requisitos
( Total de capacitaciones realizadas tabl licitan |
4.1 [Analizar los registros de ingresos y egresos de la organizacion. en este afiol / total de con a. es.que solicitan fas Gerente
itaci lizad | organizaciones Propietari S 50,00
Contratar un curso para la persona del drea financiera para que conozca capaci auo:es. re)i'lz% asene pertinentes en un 100% ropietaria
4.2 |cudles son los procesos que debe realizar para que se pueda formalizar la anterior para el 2024.
contabilidad de la organizacién.
4.3 [Adquirir el programa con la empresa que se realizé la capacitacion.
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Aprendizaje
Organizacional

1 |Determinar los puestos de trabajo y funciones dentro de la organizacién.
Para el afio 2025,
1.1 |ldentificar |as areas de |a organizacion. incrementar en un 80% la
Realizar la descripcion de los puestos en los que se incluya las actividades, productividad de los
1.2 |procesos y responsabilidades que tendran los colaboradores dentro de la | { Resultados obtenidos/Resultados colaboradores Gerente Recursos
P esperados)*100 K Humano
organizacion. considerando las
habilidades, capacidadesy
1.3 |Analizar el organigrama de la organizacion y proponer uno mejorado. conocimientos.
) Desarrollar un plan de diferenciacion ante los productos y servicios
sustitutos.
51 |Anali | T Incrementar la
. nalizar a los competidores. .
- P — — - « rentabilidad de la Gerente
Buscar herramientas digitales como fisicas para generar una ventaja ( Costo/ Resultado)*100 L, . .
2.2 . . organizacién en 80% para Propietaria
competitiva frente a la competencia. ol 2026
2.3 |Establecer estrategias con los proveedores. '
2.4 [Reconocer las tendencias actuales del mercado.
3 [Plantear objetivos anuales para cada puesto de trabajo.
Cumpliren un 98% los
3.1 [pefinir los objetivos generales de la empresa. N° objetivos cumplidos objetivos anuales Gerente Marketing
3.2 |Establecer los objetivos por dreas. planteados.
33 . L. . .
Realizar una valoracion en el caso de cumplimiento y no cumplimiento.
4 |Implementar un sistema de asistencia personal que garantice la
comunicacion efectiva. ( Resultados obtenidos/Resultados Mejorar en un 90% la Gerente Recursos
4.1 [Realizar un analisis situacional de la empresa. esperados)*100 comunicacién interna Humano $ 50,00
4.2 |Establecer el sistema de desempeiio para los colaboradores. entre los colaboradores
4.3 |Comunicar alos colaboradores la aplicacién del sistema. para finales del afio 2023

Tabla 4. Balanced Scorecard.

Fuente: Elaboracién propia
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21. KPI

Frecuencia de

Fuente de

Responsable de

Dimensién | No. Nombre Férmula Unidad de Medida Objetivo L. o, -
Mediciéon Informacién Manejo
Activo corriente/Pasivo Gerente
1|Liquidez Corriente Délares Medir la liquidez Anual Balance Financiero |propietaria
. " (Ingreso - Gerente
Financiera
2|Rentabilidad Inversidn)/inversion*100 Porcentaje Medir la rentabilidad del negocio|Anual Balance Financiero [propietaria
(Utilidad bruta/ingresos Registro Gerente
3|Margen de utilidad totales)*100 Ddlares Medir la utilidad bruta Anual ingreso/gastos propietaria
(utilidad bruta / ingresos ) .
totales) x 100. ) A?allzar la razon por la cual Ic?s_ Réglstro de o )
1|Tasa de abandono Porcentaje clientes abandonaron el servicio [Anual clientes Servicio al cliente
%Promotores-
Mercado 2|NPS(nivel de lealtad) %Detractores Porcentaje Medir la lealtad de los clientes Anual Nombramiento Servicio al cliente
/Cliente N° v.a.loracnones 4 . - )
positivas/total de Medir la satisfaccién al cliente
3|CSAT(satisfaccion al cliente) valoraciones obtenidas Porcentaje del servicio. Anual Encuestas Servicio al cliente
%Alto esfuerzo-%Bajo Medir el esfuerzo del cliente Llamada telefdnica,
4[{Puntaje del esfuerzo del cliente(CES) esfuerzo Porcentaje para comunicarse Mensual sms y correo Servicio al cliente
Medir la productividad de los Gerente
1|Indicadores de productividad Eficiencia * calidad Porcentaje procesos Anual Informes internos |propietaria
(Resultado alcanzado/costo
real)*Tiempo
invertido)/(Resultado
Procesos previsto/costo previsto) Medir la eficiencia de los Gerente
2|Indicadores de eficiencia *Tiempo previsto Porcentaje procesos Semestral Informes internos [propietaria
(Resultado
alcanzado*100)/Resultado Gerente
3|Indicadores de eficacia previsto Porcentaje Medir |la eficacia de los procesos |Semestral Informes internos [propietaria
(cantidad de productos
buenos / cantidad total Calificacion del
4|Indicadores de calidad producida)*100. Porcentaje Medir la calidad de los procesos |Mensual servicio Gerente operativa
Medir el rendimiento de los Objetivos Gerente
1|Rendimiento colabaradores Cantidad areas realizadas Numero colaboradores Mensual alcanzados propietaria
Cantidad objetivos Analizar el rendimiento de la Posicién en el Gerente
Aprendizaje 2|Rendimiento de la organizacion cumplidos Numero organizacion Anual mercado propietaria
Organizacio Mejorar la comunicacién efectiva Objetivos Gerente
nal 3[Comunicacidon efectiva Cantidad de errores Numero entre colaboradores Semestral alcanzado propietaria
Mejorar medios de comunicacién
para captar nuevos clientes Redes sociales,
4|Medios de comunicacion Cantidad de posts Numero Mensual pagina web Gerente marketing

Tabla 5. KPI.

Fuente: Elaboracion propia
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22. Relaciones Causa y Efecto

CAPITULO IV

Visién

Estrategia

administrados.

Somos una empresa privada dedicada a la administracién de edificios y conjuntos
habitacionales en la ciudad de Quito y los valles, que brinda un servicio de
excelencia en la gestién de cobranza, pago a proveedores, mantenimiento del
edificio, uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar la gestién y constantes
visitas técnicas para identificar e incrementar mejoras en los bienes inmuebles

Diferenciacién en el servicio de
administraciéon de edificios y conjuntos
habitacionales, implementando una
plataforma tecnoldgica para el manejo
operativo y administrativo.

Perspectiva Financiera

Aumentar el margen de utilidad en un

Activo
corriente/Pasiv

organizacién

cumplidos

. . Liquidez o Corriente Ddlares Anual
10% adquiriendo clientes en el sector Q
. (Ingreso -
de los chillos. o, .
Inversién)/inve
Rentabilidad |rsién*100 Porcentaje Anual
Perspectiva Mercado/Cliente
Incrementar la CSAT(satisfa | N° valoraciones
participacién en el ccioén al positivas/total Porcentaje Anual
mercado de los chillos. cliente) de valoraciones
Perspectiva Procesos
(Resultado
Indicadores de |alcanzado*100)/
eficacia Resultado
Realizar un estudio de N R
previsto Porcentaje Semestral
mercado para crear "
(cantidad de
nuevos canales de
. s B productos
comunicacion. Indicadores de
. buenos /
calidad )
cantidad total
producida)*100. Porcentaje Mensual
Perspectiva Aprendizaje Organizacional
Cantidad .
L ! Numero Mensual
. o Rendimiento [areas
Desarrollar un plan de diferenciacién ante los )
. . colabaradores |realizadas
productos y servicios sustitutos. — -
Rendimiento [Cantidad
de la objetivos Numero Anual

Tabla 6. Relacion Causa y Efecto.

Fuente: Elaboracion propia
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23. Mapa Estrategico

Perspectivas

Mapa Estratégico

Inanciera

F

Aumentar el margen de
utilidad en un 10%
adquiriendo clientes en
el sector de los chillos.

Clientes

Incrementar la
participaciéon
en el mercado
de los chillos.

Incrementar la
seguridad de los
conjuntos y edificios
habitacionales que
se administran.

Reducir las
quejas de
atencion al
cliente.

Fidelizar al
consumidor.

Procesos
Internos

Disenar los
procesos de la
organizacion
mediante
herramientas
tecnoldégicas
disponibles.

comunicacion.

Realizar un
estudio de
mercado para
crear nuevos
canales de

Realizar un manual
digital de procesos
en los que se indique
de manera detallada
como se deben
hacer las cosas.

Formalizar la
contabilidad con
herramientas
tecnoldgicas para
automatizar los
procesos.

imiento

Aprendizajey
Crec

Desarrollar un
plan de
diferenciacion
ante los productos
Yy servicios
sustitutos.

Determinar los
puestos de
trabajoy
funciones
dentro de la
organizaciéon.

Plantear
objetivos
anuales para
cada puesto de

trabajo.

Implementar un
sistema de
asistencia personal

que garantice la
comunicacion
efectiva.

Tabla 7. Mapa estratégico.

Fuente: Elaboracion propia
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24. Conclusiones y Recomendaciones
24.1. Conclusiones

- El'marco tedrico es importante para la elaboracion de un plan estratégico, ya que
es la base fundamental de la investigacion porque permite plantear diferentes
teorias que son relacionadas con la administracion de edificios y conjuntos
habitacionales el cual es el tema de estudio, la cual ayuda a buscar diferentes

soluciones a los problemas.

- El anélisis de factores internos permitié ayudar a identificar diferentes areas a
mejorar en la organizacion y a su vez la importancia de una estructura
organizativa, en la cual la comunicacion, las responsabilidades de cada puesto de
trabajo y la jerarquia son indispensables para un mejor funcionamiento de
ADEMM.

- La exploracion de factores externo y competitivos ayud6é a clarificar la
importancia de que ADEMM debe tener una constante innovacion para
diferenciarse de la competencia, la cual es su ventaja competitiva, también a
comprender el amplio mercado en el cual la empresa se encuentra y buscar nuevas

oportunidades.

- Se propuso una estrategia de crecimiento y mejora del servicio en el cual abarca
varios objetivos que permiten mejorar diferentes areas como la falta de
comunicacion, las responsabilidades de cada puesto de trabajo, jerarquizacion,
también objetivos para crecer en la zona de los chillos que tienen un mayor

crecimiento de los hogares y la forma en como expenderse hacia ese mercado.

- El plan estratégico planteado tiene previsto tener un crecimiento continuo en el
sector de los chillos, planteando diferentes estrategias de marketing para encontrar
nuevos clientes y asi llegar a mejorar el margen de utilidad en un 10% después de
10 aflos, y para un mejor servicio se realizara mejoras internamente en la

comunicacion entre colaboradores, definir las responsabilidades de cada puesto
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de trabajo y realizar un mapa jerarquico para que los empleados puedan tomar sus
propias decisiones, con el fin de eliminar la estructura centralizada de ADEMM.

24.2. Recomendaciones

Realizar una encuesta de satisfaccion al cliente a nivel de edificios y conjuntos
habitacionales hacia todos los copropietarios, con el fin de verificar si cada uno
de condéminos se encuentran a gusto con el servicio que ADEMM esta brindando

o si existen diferentes aspectos a mejorar.

Evaluar la comunicacion efectiva entre los colaboradores para definir si es
necesario aplicar nuevas técnicas u optar por contratar nuevo personal para la
eficiencia en cada una de las actividades que se realicen en equipo en conjunto

con otros empleados.

Tener una constante innovacion en las herramientas tecnoldgicas para optimizar
las actividades que se realicen, a su vez para llegar a automatizar todos los

procesos para reducir los costos y tener mas ingresos.

Mejorar el marketing digital implementado en la organizacion con nuevas
herramientas como la plataforma TikTok, la cual pueda brindar un mayor
beneficio y captar nuevos clientes, también impulsar el marketing boca a boca

brindando un servicio diferente al de la competencia.
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25. ANEXOS

25.1. Anexo 1

Objetivo de la Entrevista al Personal

Complementar el diagndéstico interno de ADEMM a través de la percepcion de los

trabajadores de la empresa

Preguntas entrevistas personal

11.

12.

13.
14.

15.
16.

17.

18.
19.

Nombre del Entrevistado
Cargo que ocupa

Antigledad en el cargo

¢Se encuentra a gusto con el puesto de trabajo?
a. Muy a gusto
b. A gusto
c. Regular
d. Poco a gusto
e. No agusto
¢Qué herramientas son necesarias para realizar su trabajo de manera eficiente y
efectiva?
¢ Cudles son las funciones principales de su puesto de trabajo?
¢Cudles considera que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus
competidores?
¢ Cuales considera que son las principales debilidades que tiene ADEMM?
¢ Tiene usted facilidades para aprender nuevas herramientas tecnoldgicas para el
trabajo?
¢ Califique el servicio que la organizacion brinda a los clientes?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo
¢Como se podria mejorar el servicio y atencion al cliente?

¢Como podria mejorar su trabajo?
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20. ;Qué aspectos hacen unico al servicio que presta ADEMM frente a la

competencia?
25.2. Anexo 2
Objetivo de la Encuesta a clientes

Valorar el servicio que presta ADEMM a través de la percepcion de los condominos de

los edificios o conjuntos administrados.
Muestra estratificada

Preguntas encuesta cliente

Género
a. Mujer
b. Hombre
c. Otro
Rango de edad

d. 20 - 30 afos
e. 31-40 anos
f. 41 —50 afos

g. 51 0 més afos

1. Cudles son sus requerimientos respecto al servicio que brinda ADEMM
(Administradora de Edificios Mercedes Mora)
a. Cobro y registro de alicuotas
b. Envio de informacién econdémica
c. Mantenimiento del Edificio o Conjunto habitacional
d. Seguimiento a las necesidades del copropietario

e. Otros

2. ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de ADEMM?
a. 1-4anos

b. 4 —8 afios
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c. 8-12 afos
d. 12 -16 afos

e. 16 o mas afios

3. ¢Como calificaria el servicio que brinda ADEMM?
a. Excelente
b. Bueno

Aceptable

o o

Regular
e. Malo

4. ¢;Cbémo calificaria el proceso de comunicacion, informacion, y rendicion de
cuentas de la Administracion?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo
5. ¢Cdmo calificaria la atencion a sus requerimientos en la oficina administrativa de
ADEMM (comprobantes de pago, certificados de expensas, reservas de espacios
comunales, cuentas por pagar)?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular
e. Malo

6. ¢Como calificaria los servicios de mantenimiento que le ofrece la organizacién?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular

e. Malo
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7. ¢Como calificaria la atencion prestada en casos de emergencias por parte de
ADEMM?
a. Excelente
b. Bueno

Aceptable

o o

Regular

e. Malo

8. ¢Como evaluaria a los colaboradores de ADEMM (son educados, amables y
atentos con usted)?
a. Excelente
b. Bueno
c. Aceptable
d. Regular

e. Malo

9. ¢Por qué medio conoci6 usted el servicio que presta ADEMM?
a. Referidos
b. Péagina Web
c. Redes Sociales
d. Otro

10. ;Usted recomendaria el servicio a otro cliente?
a. Si
b. No
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