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Resumen

Este Estudio trata de una propuesta de Modelo de Gestion para la Administracion de un
Conjunto Habitacional dentro del Distrito Metropolitano de Quito, bajo el régimen de propiedad
horizontal.

En el Capitulo I, de esta investigacion, se identificd que existen varias inquietudes e
insatisfaccion en los Conjuntos Habitacionales, especialmente, en el Conjunto Habitacional
“Multifamiliares Luluncoto”. Debido principalmente a la falta de organizacion y comunicacion
por parte de la Administracién del conjunto habitacional, dado que se requiere brindar un
servicio con valor agregado, una adecuada inclusion de valores de pertenencia y auto-
sustentabilidad.

El capitulo 11, en base al Disefio Metodoldgico, basado en un foda, estructura de
cuadrantes y una encuesta para recopilacion de datos, se realizara la triangulacion para la

recoleccion de resultados, en los cuales podamos sustentar un plan estratégico.

Y en El Capitulo 111, se propone la estructuracion y planeacion de objetivos que
fortalezcan los proyectos destinados a mejorar el buen vivir y brindar una mejor calidad de vida
dentro del Conjunto Habitacional, de igual manera, se requiere de un cambio de actitud por parte
de los habitantes frente a nuevas alternativas que permitirdn mejorar los procesos administrativos
internos de seguimiento Yy control, que facilitaran la toma de decisiones, para una mejor

convivencia en el Conjunto.

Palabras Clave: Modelo de Gestion / Proceso Administrativo
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Abstract

This study deals with a proposal for a Management Model for the Administration of a

Housing Complex inthe Metropolitan District of Quito, under the horizontal property law. This

study consists of 3 chapters described below.

In Chapter I, it was identified that there are several concerns and dissatisfaction in the
housing developments, especiallyinthe housing complex “Multifamiliares Luluncoto”. Mainly
due to the lack of organization and communication of the Administration of the housing
complex, sinceitis required to provide a service with added value, an adequate inclusion of

values of belonging and self-sustainability.

In Chapter Il, contemplates data collection based on the Methodological Design, based
on a SWOT, quadrant structure and a survey for data collection. In this way, a strategic plancan
be sustained.

In Chapter lll, the structuring and planning of objectives is proposed, which will
strengthen the projects aimed atimproving good living and providing a better quality of life
within the Housing Complex. Likewise, a change of attitude is required on the part of the
inhabitants regarding new alternatives that will improve the internal administrative processes
of monitoring and control, which will facilitate decision making for a better coexistence in the

Housing Complex.

Key words: Administrative Management Model / Administrative Procedures.
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Tema del Proyecto

Elaboracion de un Modelo de Gestion para la Administracion del Conjunto Habitacional
“Multifamiliares Luluncoto”, en la Parroquia Chimbacalle del D.M.Q.

Justificacion

La investigacion trata de la elaboracién de un Proyecto de Modelo de Gestion para la
Administraciéon del Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto™, con el fin de brindar
una atencion integral al copropietario y arrendatario, es un proyecto que pretende mejorar la
atencion al cliente en el Conjunto Habitacional, facilitar la interrelacion entre los habitantes del
Conjunto y administrar adecuadamente los bienes comunales del Conjunto, para obtener los
mejores beneficios Y servicios a la comunidad.

Considerando lo antes mencionado es preciso realizar un cambio en el modelo de gestion
para la administracion del mismo, con el objetivo de desarrollar politicas, procedimientos y
procesos que permitan una administracion de los recursos disponibles del Conjunto
Habitacional, mejorar las actividades diarias y tener un mejor nivel de vida para las familias que
habitan ahi.

El Conjunto Multifamiliares Luluncoto desde su construccion en 1973 fue habitado en
sus inicios por todos sus copropietarios (duefios), se encuentra en el centro sur de la ciudad del
D.M.Q. enla Av. Napoy calle Pedro Pinto Guzman, sector de Luluncoto, cuenta con mas de 50
afios de creacion y ha enfrentado un crecimiento de nuevos conddéminos y arrendatarios en estos
atimos tiempos, lo cual ha generado mltiples problemas relacionados con la gestion interna de
la administracién del conjunto, el cual se encuentra bajo la administracion de la ley de propiedad
horizontal, y no dispone de un plan o modelo de organizacién, control adecuado, ni estrategias
aplicadas en el horizonte del tiempo, lo que ha hecho menos eficiente la gestién de la
administracion central, en la atencion a los requerimientos de los copropietarios Yy arrendatarios
en la época actual.
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Figura 1 Ubicacion del Conjunto “Multifamiliares Luluncoto”

{Benditoliiattoop]

Fuente: https://www.google.com/maps/place/Multifamiliares+ L uluncoto/@-0.2381962, -
78.510177,477m/data=13m211e314b114m6!3m5!11s0x91d599979691ccll:0x5e431e528c4e7473!
8m?2!13d-0.2381962!4d-78.50760211165%2Fq%2F11bwl gz3b?entry=ttu

Los problemas estan relacionados con casi todos los temas de administracion del
conjunto como: toma de decisiones, inconvenientes en la recuperacion de cuotas o expensas,
nulo control de los bienes comunales, falta de mantenimiento de areas comunales, falta un
control de registro en la administracion de los nuevos condéminos y/o arrendatarios,
desconocimiento de duefios de departamentos, lo cual refleja que existe una problemética en la
gestion administrativa por falta de un Modelo de Gestion para administrar el Conjunto, que

asegure la continuidad del proceso, en ausencia del Administrador General del Conjunto.

En la propuesta se presentan cambios que hagan mas rapida y eficiente la operatividad de
las actividades administrativas del conjunto, enfocdndose siempre en el eslabon mas importante


https://www.google.com/maps/place/Multifamiliares+Luluncoto/@-0.2381962,-78.510177,477m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x91d599979691cc11:0x5e431e528c4e7473!8m2!3d-0.2381962!4d-78.5076021!16s%2Fg%2F11bw1_qz3b?entry=ttu
https://www.google.com/maps/place/Multifamiliares+Luluncoto/@-0.2381962,-78.510177,477m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x91d599979691cc11:0x5e431e528c4e7473!8m2!3d-0.2381962!4d-78.5076021!16s%2Fg%2F11bw1_qz3b?entry=ttu
https://www.google.com/maps/place/Multifamiliares+Luluncoto/@-0.2381962,-78.510177,477m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x91d599979691cc11:0x5e431e528c4e7473!8m2!3d-0.2381962!4d-78.5076021!16s%2Fg%2F11bw1_qz3b?entry=ttu
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de la cadena de valor, como es el habitante dentro del conjunto. El plan estratégico busca
determinar en forma explicita los objetivos del Conjunto Multifamiliares Luluncoto, basandose
en el andlisis de sus fortalezas y oportunidades, por los conocimientos académicos recibidos
como: Administracion General, Optimizacion de RRHH, Gestion organizacional entre otros, es
factible la operatividad del Modelo de Gestion.

Los Beneficios de la Propuesta de un Modelo de Gestién de Administracion basado en la
probleméatica actual, servira para mejorar su situacion actual del Conjunto, proporcionando
mejores servicios para los copropietarios y arrendatarios; y un mayor control con sus
procedimientos para la administracion, eficiencia en la operatividad de sus procesos
administrativos con el correcto uso de sus recursos, asi como de beneficio social para todos los

habitantes de Conjunto, como lo son:

Mejorar la calidad de los servicios

Fortalecer la capacidad de gestion.

Instalar una Cultura de mejoramiento continuo, de los espacios comunales del

conjunto.

Trazar un camino hacia la excelencia (calidad de vida)

Servir como referente de la calidad de gestion de servicios.

Planteamiento del Problema

La existencia de problemas comunitarios, por la falta de un modelo de gestion
administrativa, que permita la atencion oportuna con un manejo adecuado de los recursos
comunales como canchas de usos multiple, casa comunal, areas verdes, parqueaderos, ocasiona
malestar dentro de la comunidad del Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto” Yy
dificulta su administracion.

Formulacion del Problema

Un Modelo de Gestion Administrativa para el Conjunto Habitacional, mejoraria el
proceso del manejo operativo interno de la Administracion, brindando un mejor servicio a los

conddéminos.
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Objetivos

Objetivo General:

Disefiar un Modelo de Gestion administrativa para el Conjunto Habitacional
Multifamiliares Luluncoto, aplicando conocimientos de la gestion administrativa como la
planeacién, organizacién, ejecucion y el control, con el fin de que aporten para un mejor

servicio a los condéminos.

Objetivos Especificos:

o Identificar los principales problemas que afectan a la administracion del Conjunto
Multifamiliares Luluncoto, y atendiendo de manera prioritaria los mas urgentes

o Fortalecer la implementacion del modelo de Gestion administrativo, a fin de
brindar un mejor servicio a todos los habitantes del Conjunto habitacional.

o Desarrollar una estrategia con el nuevo modelo de procesos para satisfacer las
expectativas de los habitantes y de la administracion del Conjunto, apoyados bajo la aplicacion

de las normativas vigentes.
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CAPITULO |I: FUNDAMENTACION TEORICA

Este capitulo mencionaremos la Fundamentacion Teorica, de los marcos que la sustentan,
como son: el Marco Teorico, que abarca el tema el Modelo de Gestion, sus estrategias, como
definir los Objetivos generales, como definir los proyectos y acciones de mejora, como plantear
y dar seguimiento a los proyectos de accion, e indicadores de gestion de calidad y herramientas
para desarrollar indicadores de Gestion, asi como también el Marco referencial y Marco

conceptual.

1.1 Marco Teorico

En el presente capitulo del marco tedrico se mencionan los aspectos que serviran de
conceptualizacion para el disefio de un Modelo de Gestion Administrativa de un Conjunto
habitacional, en relacion al objetivo del trabajo de investigacion, como son las generalidades
tedricas relacionados con el tema, como: definiciones, caracteristicas, clasificacion, legislacion
vigente entre otras.

1.1.1 Modelo de Gestion

Para que un Conjunto Habitacional pueda responder ante los cambios que presenta su
entorno, debe implantar un Modelo de Gestidn con la finalidad de valorar sus fortalezas y
detectar puntos débiles en la administracion de un Conjunto Habitacional, de esta manera
reactivar su economia, aumentar su rendimiento, incrementar la plusvalia, ser mas competitiva y

de presentarse problemas, encontrar las posibles soluciones.

> Al desarrollar un cambio en el Modelo de Gestion, definimos mecanismos que le
permitirdn a la administracion del Conjunto Habitacional conseguir aquellas metas que se han
puesto con el objetivo de mejorar la calidad de las relaciones entre vecinos y vecinas, del entorno
gue nos acoge Yy obtener una mejor calidad de vida.

> El Modelo de Gestion, no es un fin o una solucion, es sencillamente un mecanismo
para identificar riesgos e incertidumbre dentro de la Administracion del Conjunto Habitacional, y

al estar conscientes de ellos, trabajar en alternativas que generen mejores resultados.
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> Para generar un Modelo de Gestion que vaya acorde a las necesidades del
Conjunto Habitacional, es necesario involucrar atoda persona que participe en el proceso de la
Administracion del Conjunto.

> Cuando se logre esa interaccion, se podra entonces identificar todos los elementos,
situaciones y/o problemas que presenta la Administracion del Conjunto Habitacional, como
planteamiento de solucién, un Modelo de Gestion debe contener estrategias generales que
permitan definir el rumbo que tomara la administracién del Conjunto Habitacional y la forma en

que enfrentara sus compromisos Y/o dificultades.

1.1.2 Las estrategias permitiran:

> Contar con procesos mas competitivos y eficaces.

> Tener mayor control y seguimiento de las acciones que se van a emplear para
corregir los problemas que se presentan en los procesos.

> Conocer las causas gque ocasionan los problemas y encontrar alternativas de
solucion.

> Decidir los puntos prioritarios y la estrategia que se debe seguir.

> Determinar en un plan, las acciones a realizar en un futuro, al igual que la manera
en que se controlard y se dara el seguimiento.

> Aumentar la eficacia y la eficiencia de la administracion del Conjunto

Habitacional.

1.1.3 Pasos para hacer un Modelo de Gestion.

Paso 1. Identificar el proceso o el problema a mejorar

> Con base en la informacién que se derivd de la planeacion estratégica, esto es:

ENTORNO INTERNO: Fortalezas y Debilidades
ENTORNO EXTERNO: Oportunidades y Amenazas
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> Tomar aquellos elementos que sean mas relevantes para la administracion del
Conjunto Habitacional, ya sea para incrementar una fortaleza, subsanar una

debilidad, contrarrestar una amenaza y aprovechar una oportunidad.
"Una organizacion efectiva es aquella que logra coherencia entre sus componentes y que
no cambia un elemento sin evaluar las consecuencias en los otros”, sefiala (Henry Mintzberg,

2016).

Figura 2 Entorno Interno y Externo

Fuente: https://www.google.com.ec/

Paso 2. Identificar las causas que origina el problema

> Se debe de emplear un método que permita analizar la mejor manera posible el

problema con el fin de encontrar la causa que lo provoca.

> Dentro de los métodos que se sugiere se encuentran:

e Lluvia de ideas


https://www.google.com.ec/
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Figura 3 Lluvia de Ideas

I LLUVIA DE IDEASI

AUDITIVO —————————————— C O MuNiC-ICiOoN
\
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—_——TRADIO
ORAI
cavac — \

DIAL(?GO
COoORREOC |

fERNE RUIDOS

Fuente: https://www.google.com.ec/

e Diagrama de Pareto: En donde se menciona por un lado el problema o proceso y

por el otro se explica més detalladamente las causas que originan el problema.

Figura 4 Diagrama de Pareto
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Paso 3. Definir objetivos Generales


https://www.google.com.ec/
https://www.google.com.ec/
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Una vez que se han detectado los problemas y sus posibles causas, es necesario
definir la manera en que se solucionaran a grandes rasgos, es decir es necesario

definir objetivos generales.

Los objetivos generales son enunciados que contienen los fines que se quieren
lograr y el motivo (¢para qué?) y deben contemplar elementos como el tiempo y el
responsable. Generalmente dan respuesta a una estrategia de la Administracién del

Conjunto Habitacional.

Para cumplir satisfactoriamente  los objetivos generales es necesario definir
proyectos especificos que lleven a la accion para cumplir con la meta deseada.

Es decir, que nos lleven del contexto actual a la situacion deseada.

Paso 4. Definir los proyectos y acciones de mejora

Requerimientos para crear un proyecto de mejora:

>

YV V VYV V

YV VvV

Contar con un enunciado claro, que defina el proyecto.

Objetivo del proyecto. Los fines que se quieren lograr y para qué.

Metas del proyecto. Que se va a lograr, como y cuando.

Justificacion del proyecto. Porque es necesario.

Definir las acciones que se requieren para lograr los objetivos y poder cumplir con
las metas.

Calendarizar las acciones para llevar una secuencia ordenada y ldgica.

Asignar responsables.

Designar a la persona que sera responsable de las acciones requeridas en las fechas
calendarizadas, debera existir un compromiso bien definido.

Definir los recursos requeridos.

Definir los recursos humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos e informaticos

que sean necesarios para llevar a cabo las actividades cuando se requieran.
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> Definir posibles obstaculos.

> Definir obstaculos que posiblemente pudieran impedir la implementacion exitosa
del proyecto.

> Definir indicadores de desempefio e impacto.

> Definir indicadores que muestren como y cudndo se ha progresado en el logro de
objetivos y las metas del proyecto, y evaluar el impacto social, econémico,
organizacional que ha tenido el proyecto sobre los objetivos de la Administracion
del Conjunto Habitacional ‘Multifamiliares Luluncoto”.

Paso 5. Plantear y dar seguimiento a los proyectos y acciones.

Al momento de planificar es probable que las acciones mas urgentes se lleven a cabo
primero, por lo que es necesario priorizar y organizar tanto los proyectos como las acciones,

dicha priorizacién puede ser:

> En términos de importancia y urgencia.

> En términos de plazo en el tiempo para el arranque de proyectos.

Al Modelo de Gestion se le debera dar un seguimiento cercano en base a los indicadores
de impacto y de desempefio. Dicho seguimiento se debera realizar en un periodo establecido por
el lider del proyecto, donde se revisara el cumplimiento de las metas y el impacto de las acciones

en el Conjunto Habitacional, y como los copropietarios y arrendatarios lo perciben.

1.1.4 Indicadores de Gestion de calidad

Los indicadores de gestion son uno de los agentes determinantes para que todo proceso
de administracion, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, es implementar en un sistema
adecuado de guia para calcular la gestién o la administracion de los mismos, con el fin de que se
puedan efectuar y realizar los indicadores de gestion en posiciones estratégicas que muestren un
efecto optimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de informacion, alimentado

correctamente, que permita comprobar las diferentes etapas del proceso logistico.
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Un indicador es una relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, y que por
medio de estas permiten analizar y estudiar las circunstancias y las tendencias de cambio

generadas por un hecho determinado, respecto a unos objetivos y metas pronosticadas.

De tal manera se entiende que los indicadores de gestion pueden ser valores, unidades,
indices, series estadisticas y entre otros; es mas bien, como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud al
ser comparada con alguna otra situacién de referencia, puede estar sefialando una desviacion

sobre la cual se tomaran medidas de acciones correctivas 0 preventivas segin el caso.

Debemos tener presente que los indicadores de gestion son un medio y no un fin, ya que

el indicador es una ayuda para saber como se encuentra la organizacion.

Los indicadores de gestion son por encima de toda una informacién, por lo cual no se
puede indicar que simplemente es un dato determinado de calificacién de la Administracion del
Conjunto Habitacional; teniendo en cuenta que es una informacion, los indicadores de gestion
deben tener los atributos de la informacién, tanto en forma individual como grupal. Debemos

recordar que los indicadores de gestion poseen los siguientes caracteristicas de la informacion:

Exactitud
Forma
Frecuencia
Extension
Origen
Temporalidad

Relevancia

VvV V V V V V V V

Oportunidad

1.1.5 Herramientas para desarrollar indicadores de gestion



Figura 5 Indicadores de Gestion
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Fuente: https://www.google.com.ec/

Conocido también como direccionamiento estratégico, es importante que la
Administracion del Conjunto habitacional, desarrolle e implemente indicadores de gestién. Ya

que es absolutamente necesario hacerlo porque lo que no se mide, no se mejora.

Para hacerlo es importante que se tengan en cuenta algunos aspectos, como:

*El cliente interno, es decir, los copropietarios y arrendatarios.

*Clima organizacional.

*Objetivos financieros de la Administracion del Conjunto Habitacional y su presupuesto.

*Planeacion estratégica.

+El cliente externo, proveedores Yy visitantes.
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La Administracién del Conjunto esta para atender las necesidades internas y externas del

Conjunto; es decir que trabajan para el bien de las personas gque viven y/o demandan sus

servicios; por tal razon es importante saber que piensan ellos de lo que ofrece la Administracion.


https://www.google.com.ec/
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La mejor forma de saber la posicion del cliente interno y externo frente a la
Administracion es a través de la encuesta. Basicamente se trata de una encuesta de imagen, ya
que esta es la voz de sus clientes internos y puede resultar una herramienta (til para conocer

fortalezas, debilidades de su administracion, producto o servicio.

1.2 Marco Referencial

El Modelo de Gestién administrativo, que deseo se implemente en el Conjunto
Habitacional Multifamiliares Luluncoto, es similar a algunos los modelos de Gestion que tiene
otros Conjuntos dentro de la ciudad, como en Condominios Puertas del Sol (sector valle de los
Chillos), donde existe un Modelo de Gestion administrativa del Conjunto donde la aplicacion del
mismo ha mejora la gestion administrativa, porque ofrece una herramienta completa que ayudara
a mejorar la comunicacion entre residentes, propietarios y el equipo administrativo de una
propiedad horizontal.

Donde su estructura administrativa, Se encuentra determinada con la Mision , Vision,
Principios y valores del equipo, cuenta con un Organigrama estructural, definido por:

Departamento administrativo, que atiende la Planificacién, organizacion, direccion y
control de los proyectos a implementarse dentro del Conjunto.

Departamento financiero, que atiende los cobros de expensas, multas y otros rubros por
préstamos de instalaciones internas comunales.

De existir, Cuentan con Asesoria Legal para asuntos del Conjunto, de presentarse algin

inconveniente o caso bajo el régimen de Propiedad Horizontal.

1.3 Marco Conceptual

Gestion Administrativa: La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser
portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar. (Mendoza Briones, 2017)
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Proceso Administrativo: El proceso administrativo es un conjunto de funciones
administrativas dentro de una organizacion u empresa que buscan aprovechar al maximo
los recursos existentes de forma correcta, rapida y eficaz.

Modelo de Gestion: Un modelo de gestion es un modelo conceptual que identifica los
componentes necesarios para el logro de un objetivo, producto o servicio Yy los articula mediante
interrelaciones y dependencias para que, de forma coordinada, identifiquen herramientas para la

gestion.


https://concepto.de/que-es-un-conjunto/
https://concepto.de/organizacion/
https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/recursos-de-una-empresa/

CAPITULO I1: DISENO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo vamos a encontrar el tipo de investigacion, las técnicas, asi como la

determinacion de la muestra, el analisis FODA, la tabulacion de los resultados de la encuesta.

2. Diagnostico Situacional

Este proyecto tiene como objetivo aportar a mejorar la calidad de vida de los habitantes
de los departamentos en el Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto”, entregar un
reporte anual de actividades que se han realizado, demostrar que bajo un Modelo de Gestion, la
administracion refleje los beneficios que se han obtenido, mediante sus aportaciones, mejorar su
condicion de vida y de esta manera evitar conflictos por falta de organizacién y estructura.

Todo esto bajo el control de las actividades que se dan dia a dia, con el propésito de
recuperar y valorar la convivencia en el Conjunto Habitacional. Como contar con vigilancia,
espacios para los estacionamientos, arreglar los jardines, reparar las instalaciones obsoletas o que
sufren agotamiento de los materiales, pintar los bloques, las gradas e instalar pasamanos, adecuar

las rejas/mallas que rodean al conjunto etc., lo cual facilitard la vida de las personas.

2.1 Metodologia de la Investigacion

Para el presente estudio el tipo de investigacion a utilizar, sera la Investigacion

descriptiva para recabar informacion de primera mano.

2.2 Método de recoleccion de datos

La recopilacion de datos se realizd por medio de la formulacién de encuestas, planteando
preguntas cerradas.

La encuesta tendrd diversas formas de preguntas como: cerradas dicotomicas y

preguntas de elecciéon multiple.
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2.3 Andlisis F.O.D.A.

“FODA (Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas) es una herramienta para un

anélisis sistematico de la Institucion, permitiendo obtener un diagndstico preciso y en funcion de

ello tomar decisiones de acorde con los objetivos de la Institucion.” (Cadena, E, 2010)

2.3.1Andlisis FODA del Conjunto Habitacional

Tabla 1 Analisis FODA

Ambiente | Fortalezas Debilidades

Interno > Excelente_ ubicaci()n,_ en el > Falta de organizacion. N
Centro de la Cuidad de Quito D.M. > No hay cronograma de actividades
> Servicio de transporte plblico a | —no existe agenda-
la puerta, ECOVIA. > Falta de liderazgo y delegacion de
> Locales de servicio ala funciones
comunidad como mini- markets, > Desconocimiento en temas de
farmacia, bazar, local con internet, Administracion
pelugqueria, restaurante, > Aporte econémico —dificultad para
> Cerca de Unidades Educativas, conseguir su pago oportuno-
como colegios, escuelas, centros
infantiles.
> Canchas de usos multiples
> Espacios verdes alrededor del
Conjunto Habitacional.

Ambiente | Oportunidades Amenazas.

Externo > El ambiente politico genera > La competencia tiene experiencia

cambios

> La competencia

> Cambio de ideologia de una
nueva Administracion

> Aprovechar coyuntura —
infraestructura-.

> Nuevas tendencias en proyectos
de emprendimiento de los Habitantes
del Conjunto.

y posicionamiento en el mercado
(emprendimientos)

> Culturalmente, es dificil generar
cambios en la mayor parte de la sociedad
> Dificultad en acceso a
financiamiento.

> Inestabilidad por cambio de
politicas en Ordenanzas municipales.




2.4 Determinacion de poblacion y muestra

Para hacer el presente estudio, la poblacién objeto de esta investigacion se seleccionara a

los usuarios (copropietarios Yy arrendatarios) que habitan dentro del Conjunto Habitacional

“Multifamiliares Luluncoto”, los cuales son 2.640 aproximadamente, de la cual se considerara el

resultado de la muestra de la poblacion, quienes seran los encuestados.
El tamafio de la muestra para aplicar la encuesta esta basado en una muestra aleatoria

simple, la cual puede calcularse mediante la siguiente formula:

E*= Margen de error 5%
2 = 5% 22
N = Universo 2.640
PQ = Cuartil 0,25 0,25
N= muestra X
N = PQ
" =

w0+

2.640+= 0,25
n = =
h2.64ﬂ——1]*{ﬂ§? H-+(Lz5
B 660
"~ [(2.639)={0,000625}] + 0,25
660
":
1.899
n=347,55
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2.5 Recopilacién de la investigacion

La Observacion directa y la encuesta seran las técnicas de investigacién que se utilizaran
y estan dirigida a los habitantes (copropietarios y arrendatarios) con el propdsito de levantar la
informacion, para lo cual se ha disefiado un formato de la encuesta, que se fundamenta en las
técnicas de investigacion, estructuracion de preguntas que orienten al tipo de requerimiento de

informacion que se busca obtener los lineamientos estratégicos mas apropiados.

2.6 Procesamiento de datos y presentacion de la informacién

Se efectuard el andlisis logico de la informacién pregunta a pregunta, edicion y
codificacién para obtener una tabulacién correcta de la investigacion.

La presentacion de resultados sera tabulada, graficada y redactada, lo que permitira
establecer las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion, cuya informacion se

presentard en cuadros Yy graficos.

2.7 Encuesta

Anexo 1
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2.8 Tabulacién de datos

Analisis de los resultados de la Encuesta aplicada a los habitantes dentro del Conjunto
Habitacional “Multifamiliares Luluncoto”.

1. ;Cual es el nivel de satisfaccion por los servicios prestados por la actual administracion?

Tabla 2 Habitantes

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Muy Satisfactorio 0 0,00%
Satisfactorio 160 45,71%
Poco Satisfactorio 190 54.29%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 6 Habitantes

1. s Cual es el nivel de satisfaccion por
los servicios prestados por la actual
administracion?

m Muy Satisfactorio

54, 29%,’

549% . .
m Satisfactorio

Fuente: Investigacion de Campo
Anélisis
En relacion a la pregunta, los condomin@s manifiestan 54 % que los servicios prestados

por la Administracion del Conjunto son poco satisfactorios y el 46 % que son satisfactorios.
Recomendacion:
La Administracion debe mejorar los servicios prestados a los condomin@s, cumpliendo

con su cometido.
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2. ¢;COmo le parecid la atencion al usuario?

Tabla 3 Atencién

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Muy buena 0 0,00%
Buena

160 45,71%
Regular 190 54,29%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 7 Atencién

2. s Como le parecio la atencion al
usuario?

0,00%

= Muy buena
H Buena

= Regular

Fuente: Investigacion de Campo

Andlisis
Del 100% de encuestados, manifiestan 54 % que la atencion al usuario es regular, por la
Administracion del Conjunto, 46% que son poco satisfactorios, no existe una muy buena

atencion.
Recomendacion:

La Administracion debe mejorar la atencién a los condomin@s, cumpliendo con su

cometido.

33



3. ¢Las horas de atencién de la administracion del conjunto, son adecuadas?

Tabla 4 Horarios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
S 130 37.14%
No 220 62.86%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura8 Horarios

3. ;s Las horas de atencion de la
administracion del conjunto, son
adecuadas™?

| Si

o No

Fuente: Investigacion de Campo

Analisis
Del 100% de encuestados, 63% manifiestan que el horario de atencion a los condomin@s

no son adecuadas, 37% que si estan de acuerdo con el horario.
Recomendacidn:

La Administracion deberia busca la manera de satisfacer ese 63% del horario de atencion

a los conddmin@s
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4. iExiste informacion adecuada de los servicios que presta u ofrece la administracién?

Tabla 5 Calidad de Servicio

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 130 37.14%
No 220 62.86%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 9 Calidad de servicio

4. ; Existe informacion adecuada de los
servicios que presta u ofrece la
administracion?

mSi

M MNo

Fuente: Investigacion de Campo

Anélisis
Del total de encuestados, 63% manifiestan que desconocen los servicios que presta u
ofrece la administracién y un 37% dice que si saben los servicios que presta la administracion.

Recomendacion:

La Administracion deberia busca la manera de satisfacer al 63% de los condomin@s en

informar adecuadamente de los servicios que ofrece.
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5. ¢Existe sefialética que permita saber la direccion de la administracion?

Tabla 6 Ubicacion Administrativa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 0 0,00%
No 350 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 10 Ubicacion Administrativa

5. ¢ Existe senalética que permita saber la
direccion de la administracion?

0,00%

o Si

o Mo

Fuente: Investigacion de Campo

Andlisis
Del 100% de encuestados, todos admitieron que no hay sefialética que indique como

dirigirse a la administracién del Conjunto.

Recomendacidn:
La Administracién debera colocar los indicativos o sefialéticas que indiquen donde se
encuentra la oficina de la Administracién General.



6. (COomo es la calidad de los servicios de la administracién?

Tabla 7 Calidad de Servicio

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Muy buenos 0 0,00%
Buenos 160 45 71%
Regulares 190 54.29%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 11 Calidad de Servicio

6. s Como es la calidad de los servicios
de la administracion?

0,00%

m Muy buenos
B Buenos

Regulares

Fuente: Investigacion de Campo

Andlisis
Al realizar esta pregunta, se pudo observar que el 54% de los encuestas indica que la
calidad de los servicios prestados por la Administracion del Conjunto es regular y que el 46%

indica que es bueno.

Recomendacion:

La Administracién del Conjunto mejorar la calidad de servicios para ese 54%
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7. ¢Considera usted que la administracion tiene dificultades para resolver un problema?

Tabla 8 Problemética Administrativa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 90 25,71%
No 120 34,29%
Tal vez 140 40,00%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 12 Problematica Administrativa

7. s Considera usted que la

resolver un problema®?

40,00%

administracion tiene dificultades para

Fuente: Investigacion de Campo

Analisis

Al realizar esta pregunta, se pudo observar que el 26% de los encuestas considera que la
Administracion tiene problemas para resolver dificultades, el 34% recepta que puede resolver un

problema y el 40% deja en una tela de duda.

Recomendacion:

La Administracion del Conjunto deberia informar si se presentara un problema, como lo

resolvid, para que todos estén informados y puedan observar que ese problema fue gestionado

adecuadamente.
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8. ¢Sabe usted, si los proyectos planteados fueron llevados a cabo?

Tabla 9 Proyecciones

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 120 34,29%
No 230 65,71%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 13 Proyecciones

8. ;s Sabe usted, si los proyectos
planteados fueron llevados a cabo®?

34,29%

o Si

m No

Fuente: Investigacion de Campo

Anélisis
Del 100% de encuestados el 66% no estaba informado si lo planificado o los proyectos

planificados se llevaron a cabo y un 34% si lo estaba.

Recomendacion:
La Administracion del Conjunto deberia informar como fue el proceso de proyectos

planificados y su culminacion de ser asi, a ese 66% que no lo sabia o0 no estaba informado.
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9. (Cémo manejan los reclamos e inquietudes en la administracion?

Tabla 10 Reclamos e Inquietudes

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Muy bien 0 0,00%
Bien 150 42,86%
Regular 200 57,14%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 14 Reclamos e Inquietudes

9. ;Como manejan los reclamos e
inquietudes en la administracion?

0,00%

= Muy bien
H Bien

= Regular

Fuente: Investigacion de Campo

Analisis

Del total de encuestados el 57% considera que el manejo de los reclamos lo manejan de

forma regular, el 43% piensa que los reclamos y las inquietudes son resultas a satisfaccion.

Recomendacion:

La Administracion del Conjunto podria manejar de mejor manera los reclamos e

inquietudes para satisfacer ese 57% no tan satisfecho.



10 ¢ Estaria dispuesto(a) a apoyar un cambio en el enfoque de la administracion si asi lo requiere?

Tabla 11 Apoyo a Cambios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 190 54,29%
No 0 0,00%
Tal vez 160 45,71%

Fuente: Investigacion de Campo

Figura 15 Apoyo a Cambios

10 ;Estaria dispuesto(a) a apoyar un cambio en
el enfoque de la administracion si asi lo requiere?

54,29%: 54%
45,71%; 46% r 70 2R

m Si
M No

Tal vez

Fuente: Investigacion de campo

Anélisis

Del 100% de encuestados el 54% si apoyaria un cambio para mejorar el enfoque de la
administracion del Conjunto habitacional y el 46% lo pensaria, dependiendo de cuél seria ese
cambio que se pretenderia dar al Conjunto, pero ninguna Se persona encuestada se negd a esa
posibilidad.

Recomendacion:

La Administracion del Conjunto podria apostar por un cambio, siempre y cuando este
bien disefiado para tener el apoyo del 46% que esta a la expectativa de saber de qué se trata y si

va en beneficio de todos.
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Del Andlisis de los resultados de la Encuesta aplicada a los habitantes dentro del
Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto”, se puede evidenciar que existe un
porcentaje alto de 63,20%, de los conddminos con malestar, en la prestacion de los servicios
brindados por la Administracion del Conjunto antes mencionado, respecto a la atencion de varias
probleméticas, como son:  atencion a reclamos de los condominos, pago de alicuotas, control de
seguridad y mantenimiento de areas comunales. Esta informacion se sustenta en la  encuesta
realizada a la Administracion del Conjunto antes mencionado; por otro lado, hay un 36,80% que
considera que los servicios prestados por la Administracion son satisfactorios.

Conclusiones:

El Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto”, carece de un modelo de gestion
administrativa para la atencion de sus conddéminos, en los siguientes aspectos que son: horarios
de atencion, procesos administrativos, medio informativos, seguimiento a los reclamos,
sefialéticas informativas y de seguridad en el interior del conjunto.

Recomendaciones:

Implementar un Modelo de Gestion Administrativa, con el objetivo de mejorar cada
uno de los procesos que implican la atencién a los Conddéminos del Conjunto Habitacional
“Multifamiliares Luluncoto™, sustentados en un plan estratégico, con politicas de calidad, que
permitan coadyuvar beneficios comunitarios ; y mejorar el entorno de convivencia del

Conjunto.
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CAPITULO I11: PROPUESTA

3. Propuesta del Modelo de Gestion Administrativa, para el Conjunto Habitacional

Multifamiliares Luluncoto.

3.1Antecedentes En este Trabajo se realizd una propuesta del modelo de gestion,
presentando la Misién, Vision, Principio y valores de la Administracion del Conjunto de
Propiedad Horizontal; asi como los objetivos del modelo de gestion, su organigrama Estructural
del Conjunto, a fin que pueda brindarse una atencion de calidad, para completar los objetivos y
metas planteadas por la administracion, para satisfacer las expectativas que el condémino
demanda, situacion que a su vez es la razon de la Administracion del Conjunto.

Se presentan las estrategias para dar respuesta al modelo organizacional de gestion, a fin
de obtener como resultado calidad de los servicios prestados por la administracién y un manejo
adecuado de los recursos comunales del Conjunto.

Previo a elaborar la Propuesta he realizado dos actividades:

1. Estudio FODA del Conjunto habitacional, segin el analisis, se evidencia que el
modelo de gestion, tiene fortalezas y oportunidades, para su administracion.

2. Aplicacion de la encuesta que me ha permitido establecer parametros exclusivos

para plantear la propuesta respecto de la atencién del condémino y manejo de la Administracion

En tal virtud con estos dos insumos he realizado la siguiente propuesta con los siguientes
puntos como son:
e Elaboracién de Procesos Administrativos, de operacion y servicios para la
Administracion del Conjunto.

¢ Indicadores para medir la calidad de atencion y de servicios al condomino.

3.2 Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestién administrativa para el Conjunto Habitacional

Multifamiliares Luluncoto, aplicando conocimientos de la gestion administrativa como la
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planeacion, organizacion, ejecucion y el control, con el fin de que aporten para un mejor

servicio a los condéominos.

3.2.1 Objetivos Especificos:

o Identificar los principales problemas que afectan a la administracion del Conjunto
Multifamiliares Luluncoto, y atendiendo de manera prioritaria los mas urgentes

e Fortalecer la implementacion del modelo de Gestion administrativo, a fin de
brindar un mejor servicio a todos los habitantes del Conjunto habitacional.

e Desarrollar una estrategia con el nuevo modelo de procesos para satisfacer las
expectativas de los habitantes y de la administracion del Conjunto, apoyados bajo

la aplicacion de las normativas vigentes.

3.3 Beneficios de la Propuesta

La Propuesta del Modelo de Gestion Administrativa permitird al administrador, mejorar
la calidad de servicio que proporciona a sus condominos, brindando la oportunidad de logar
beneficios econdmicos, sociales, a través de politicas a ser implementadas para mejorar todo el

entorno en el Conjunto y la gestion administrativa.

3.4 Alcance de la Propuesta

Se intenta crear y optimizar una gestion integral que comprenda el aprendizaje de los
elementos que componen la gestion administrativa, es decir, la planeacion, organizacion,
ejecucion y el control. Trabajar en la cultura organizacional del Conjunto que abarque diferentes
areas funcionales y operativas del administrador, con el fin de lograr una ventaja relacionada con
la calidad de servicio al condomino, para ser capaces de competir con acciones concretas en la

administracion de Conjuntos Habitacionales.
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3.5 Cadena de Valor

Se conoce a cadena de valor a unconcepto tedrico que describe el modo en que se

desarrollan las acciones y actividades de una empresa. Las cadenas de valor comprenden todas
las partes de un proceso.

A fin de comprender la Cadena de valor de la Administracion en el Conjunto,

realizaremos un mapa para establecer los procesos estratégicos, los procesos primarios y los
procesos de apoyo.

Procesos de la Administracion de un Conjunto

Figura 16 Procesos de la administracion de un Conjunto Habitacional

Procesos Estratégicos Procesos Primarios Procesos de apoyo
PLAN RECEPCION PRESTADORES
ESTRATEGICO DE SERVICIOS

POLITICAS DE

ASESORIA

CALIDAD INTERNA A
CONSULTAS Y,

DESARROLLO
DE

TECNOLOGIA

GESTION

NN

MANUAL ENTREGA DE MANEJO DE
INTERNO Y RESPALDOS RRHH y
REGLAMENTOS

CONTABLES

\\/
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Los Procesos estratégico, se alcanzarian analizando las necesidades de los habitantes del
Conjunto y considerando la parte econdmica, ademas de respetar la normativa vigente., esto la
Ley de Propiedad Horizontal si fuera el caso.

Los Procesos primarios también llamados claves, son los que proporcionan servicios a los
condéminos y son agregadores de valor a los procesos de la administracion, son las actividades
esenciales de servicio, dando una calificacion a la calidad de los servicios como administracion
del conjunto.

Loa Procesos de apoyo, son los encargados de proveer los recursos en cuanto a personal,
insumos y maquinaria, para atender los distintos requerimiento de los usuarios y mantenimiento
del conjunto, ayudando y optimizando los procesos de servicios con el objetivo de avanzar en los
programas de conservacion, arreglo y mejoramiento del conjunto, son procesos que tiene un
efecto indirecto en los habitantes.

Para empezar realizaremos un esquema de procesos administrativos:
e el primer paso es detectar las necesidades de las areas de la administracion

-Procesos Administrativos

el segundo paso, clasificar y jerarquizar las necesidades, es decir cudles son las
mas urgentes o cuales requieren atencion inmediata y cuales se tiene que

programas a largo plazo

el tercer paso, es definir los Objetivos de la gestion a obtener, deben formularse de
manera clara, precisa y medible, para mas adelante verificar y evaluar los

resultados.

El cuarto paso es elaborar un programa del proceso que necesitamos, como lo
vamos a realizar (técnicas), cuando lo vamos a hacer (fechas y horas), a quien va

a llegar primero esto, quién lo va a realizar y cuanto va a costar (presupuesto).

El Quinto paso es ejecutar el Programa establecido, llevarlo a la practica

El sexto paso, evaluar los resultados del Programa, esto debe realizar antes,

durante y después de ejecutarlos.

Figural7 Procesos de servicio de Gestion Administrativos
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3.6 Mapa de Procesos de Asesoria de consultas y Gestion

Figura 18 Mapa de Procesos de Asesorias de consutlas y gestion
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3.8 Descripcion del Modelo del Modelo de Gestion

3.8.1Mision

Ser el Condominio méas idoneo y atractivo del sector para vivir, involucrando a todos los

condémin@s en el desarrollo integral del mismo.

3.8.2 Visién

Constituirse como el mejor Condominio del sector y como un Conjunto con los mas

altos estandares de calidad y armonia para vivir, digna de referencia entre vecinos Y visitantes.

3.8.3 Principiosy valores

Como parte complementaria de la cadena de valor, buscamos estar armonizados con los

principios y valores, primero en nuestro equipo de trabajo, consolidar la relacion con nuestros

condéminos.

Principios y valores

1.
2.
3.

© N o g &

Entregar servicios de calidad que privilegie la satisfaccién de nuestros condéminos
Impulsar la innovacién y perfeccion de nuestros servicios

Difundir y mantener la idea que la educacion y el respeto, es la parte vital de la
convivencia entre los habitantes del Conjunto, por esa situacion merece el mas
atento cuidado.

Responsabilidad

Etica

Sentido de pertenencia, cuidemos los que es de todos, para el bienestar.
Profesionalismo

Y por supuesto la Solidaridad, la cual debe siempre ser fomentada.

49



3.8.4. Politicas

e Planificar el presupuesto anual para poder operar correctamente y cumplir los objetivos
durante el periodo anual.

e Brindar una atencion de calidad y oportuna a todos los usuarios, sin discriminacion o
preferencia.

e Optimizar el tiempo para que el personal cumpla con sus funciones y con sus horarios
de trabajo.

e Facilitar ayuda para que todos los trabajos dentro del Conjunto se ejecuten en base al

respeto y responsabilidad.

Indicadores de gestion al servicio

Con el fin de alinear procesos, estandarizarlos y automatizarlos, afin de medir el
cumplimiento de la calidad de atencion al condémino, es fundamental la medicion de los niveles
con el que se atiende y la percepcion que él mismo tiene de la calidad percibida.

Seis indicadores de servicio que a continuacion listo, seran las herramientas

complementarias permitirdn medir la calidad de atencion y cumplir con estandares planteados.

a. La capacidad de respuesta

Qué tan preparado se encuentra el personal de Atencion al cliente en las areas de servicio

y en la propia Administracion del conjunto, para resolver con rapidez y efectividad una situacion.

b. La calidad en la atencién y todo lo que eso implica

La comprension y respeto que encuentre el cliente, como que sea bien recibido,

escuchado y que reciba colaboracion e informacion suficiente, para que este satisfecho.

C. La Comunicacion
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Esperar por mucho tiempo para que alguien en un momento nos comunique que estamos
en el lugar equivocado, eso debe cambiar, haciendo preguntas rapidas, de que es lo que requiere

el condomino, para indicarle que pronto se lo atendera y que se cumpla.
d. La Accesibilidad

Estar disponibles en los horarios establecidos por la administracién, cuando el cliente lo

necesita.

¢Cuantos clientes no lograron comunicarse con la Administracion del Conjunto o con sus

areas de servicio, en el momento en que lo necesitaron?

e. Amabilidad

El cliente es la razén de ser, por tal, siempre debe ser tratado con amabilidad.

f. La capacidad de resolucién en la primera huella o sensacion.

Este es uno de los indicadores que mas impacta en la percepcion de calidad del cliente y

también en los costos operativos.

3.9 Gestién Administrativa

Dentro de la administracién del conjunto habitacional, los requerimientos y necesidades
por parte de los condéminos se incrementan, presionando por la prestacién de servicios para que
se realicen con eficacia y calidad.

Gestion o administracion para (Robbins y Coulter , 2005), se refiere a la coordinacion
de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras

personas Yy a través de ellas, lo cual se convierte en el objetivo principal de toda gestion.

3.9.1 Planificar
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La Planificacion prepara la base para otras funciones administrativa, trata de definir la

mision, formular objetivos, define planes y programa actividades

Segun Jiménez,(1982), “la planificacion es un proceso de toma de decisiones para
alcanzar un futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y

externos que pueden influir en el logro de los objetivos™
3.9.2 Organizar
Prepara un Modelo de Gestién para el Conjunto que encamine a realizar las actividades
programadas, dividiendo el trabajo en comisiones, asignando cargos, recursos, autoridades y
responsabilidades. A fin de alcanzar los Objetivos para el bienestar del Condéminos.
Por lo cual el Presidente de la Asamblea debera coordinar el trabajo y estructurar equipos, con la

finalidad de procesar eficientemente las actividades que encierra la Administracién

3.9.2.1 Organico Estructural
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Figura 19 Organigrama Estructural

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL CONJUNTO “MULTIFAMILIARES LULUNCOTO”

ASAMBLEA GENERAL DE
COPROPIETARIOS Y ARRENDATARIOS
DEBIDAMENTE AUTORIZADOS
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ADMINISTRACION GENERAL
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ADMINISTRADOR
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ADMINISTRADOR
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ADMINISTRADOR
SECTOR 2

ADMINISTRADOR
SECTOR 3

ADMINISTRADOR
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VOCAL DE GRADA

VOCAL DE GRADA

VOCAL DE GRADA

VOCAL DE GRADA

BLOQUES:

AZUAY (2)
BOLIVAR (2)
CARAR (2)
CARCHI (2)
COTOPAXI (4)
CHIMBORAZO (4)

BLOQUES:

ESMERALDAS (3)
EL ORO (2)
GUAYAS (4)
IMBABURA (4)

BLOQUES:

LOS RIOS (3)
LOJA (3)
MANABI (2)
MORONA (2)
NAPO (2)
PASTAZA (2)
ZAMORA (2)
GALAPAGOS (2)

BLOQUES:

PICHINCHA (3)
TUNGURAHUA (3)
RUMINAHUI (3)
ANTIZANA (3)
SANGAY (2)
ILINIZA (2)
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3.9.3 Direccion

Es una actividad muy importante para dirigir, tomar decisiones en las actividades que
realizan los que componen el grupo o la comision, para coordinar esfuerzos, comunicar los

avances, motivar Yy orientar con un liderazgo participativo, para alcanzar los objetivos

La comunicacidn es un factor muy importante en esta fase de la gestion, para resolver una
o varias dificultades que se presenten, y entender las responsabilidades y compromisos del grupo

a fin de ayudarnos con la retroalimentacion, tan necesaria en este punto.

3.9.4 Control

Esta Funcién mide el desempefio, la realizacion de las acciones que garanticen los
resultados planeados, establece pardmetros para corregir actividades, permite el analisis de las
causas que pudieron haber presentado algin desvio o error

» Compara lo ejecutado sobre lo planeado

*Permite la aplicacion del sistema de control moderno, acorde con la gestion.

* Es importante que se realice inicialmente en las areas mas urgentes por revisar

* Detecta las areas responsables de los sucesos.

3.9.5 Indicadores de Gestién

Los indicadores de Gestidn son una parte importante de la medicion del cumplimiento o
desempefio de un proceso, para tomar acciones correctivas o preventivas en caso de presentarse
una desviacion del objetivo

Generalmente su funcion es evaluar el éxito de lo planeado y el cumplimiento de los

objetivos individuales de los colaboradores del equipo.
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3.10 Automatizacion de Procesos para el modelo de gestion administrativa

A continuacién detallo varios médulos a fin de automatizar procesos para el Modelo de
Gestion Administrativa del Conjunto Habitacional, utilizando el programa Microsoft Excel, los
cuales aportaran de una forma técnica para el manejo, esto es el ingreso de informacion y

seguimiento de datos.

3.10.1Mdbdulo de Consultas
Generado para facilitar la informacion de:
e Departamentos: consulta del estado de Pagos de las alicuotas y cuotas extras
(parqueadero)

Figura 20 formato Alicuotas departamentos

Bloque | No.depart. | Nombre Afio-mes Afo-mes Afio-mes

Propietario alicuota alicuota alicuota

farrendatario | Fecha pago | Fecha pago | Fecha pago

e Locales: Comerciales, consulta de estado de pagos (arriendo)

Figura 21 formato Arriendos Locales

Sector | No.Local Nombre Afo-mes Afo-mes Afo-mes

arrendatario | arriendo arriendo arriendo

e Eventos (alquiler espacios comunales):, agendamientos, disponibilidad., con su
respectivo historial
e Reuniones de Asamblea

e Reuniones con el Presidente del Conjunto
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e Bancos: se ingresard la informacion de los condominos que realizaron, depositos,
transferencia, asi como los egresos por pagos a proveedores y demas servicios de
la administracién, y saber la disponibilidad de dinero.

Figura 22 Formato Cheques Emitidos

FECHA No.CHEQUE NOMBRE DETALLE VALOR

e Parqueaderos: consulta del estado de Pagos de los parqueaderos y cuotas extras
¢ Reporte de Condominos morosos: Generar un informe de propietarios /
arrendatarios morosos, traspaso de datos de los pagos realizados.

Figura 23 Reporte Cuenta Pendiente

Bloque No. Dep. Nombre Valores Valor Total

Propietario adeudados/meses

3.10.2 Mbdulo Contable y Pago a Proveedores

Llevar un control del Libro bancos en Excel, es practico puesto que la hoja de calculo
facilita la revision a través de filtros, y serd de gran utilidad mas adelante cuando se realice una
conciliacion bancaria y al final del afio presentar un Estado de Resultados.

Figura 24 Libro bancos

Serie | Codigo | Fecha | FOrma de | Nro. Nro. | Propietario - | Dpto/ | petalle Ingreso | Egreso | saldo
pago Cheque | Recibo | Proveedor | factura

PRO ING

BAN ING

EMP EGR

GAS EGR

AGUA | EGR
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El Ingreso de facturas de Proveedores prestadores de servicios y productos, debe ser

ingresado en este mddulo y otra pestafia para poder administrar las Cuentas por pagar.

Figura 25 Proveedores por Pagar

Fecha Proveedor

Detalle

Valor

Fecha de
Vencimiento

3.10.3 Mbdulo Reportes

Mediante este Modulo podremos visualizar e imprimir la informacion de gestion, control

y administracién, de cada condémino por departamento, la misma servira para su

verificacién y control de datos o entrega a través de correo electronico, para cumplir con

mantener comunicados a todos los conddéminos, esto lo haremos utilizando filtros, en las

hojas de Excel, para poder extraer la informacién de los distintos mddulos.

Asi como también, se podran generar:

3.11 Implementacién del modelo de gestion para la administracion del Conjunto

Lista de condéminos con sus datos

Lista de conddminos morosos

Lista de Proveedores contratados

Reporte de Bancos

Lista de Pagos a Proveedores

Lista detallada de los Conddminos

Reporte mensual de los valores recaudados, entre otros.

Habitacional “M ultifamiliares Luluncoto”

Presentamos un organigrama de la Propuesta de Modelo de Gestion Administrativa,

para su realizacion.
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Figura 26 Propuesta de Modelo de Gestion Administrativa para el Conjunto
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Figura 27 Cronograma de Implementacién

CRONOGRAMA DE IMPLENTACION (por semanas)

Semana | Semana | Semana
Modulo 1 2 3
No.

1 Fasel

2 Fase 2

3 Fase 3

4 evaluaciones

5 retroalimentacion

3.11.1 Fase 1 Planificacion de Modelo de gestion

El Objetivo General del Modelo de Gestidn es facilitar herramientas que permitan
optimizar el servicio del administrador en el Conjunto Habitacional Multifamiliares Luluncoto,
por medio de la aplicacion de las fases que conforman la Propuesta del Modelo de Gestion
Administrativa.

Para esto debemos revisar el objetivo de las politicas, porque basadas en ellas podremos
dar soluciones a los problemas actuales y colaborar con los procesos administrativos, financieros

y de control de la administracién, todo esto para fomentar el bienestar y convivencia entre los

conddminos.

Programar una reunién quincenal o mensual de trabajo, para
coordinar, planificar y evaluar los planes y programas, de acuerdo a su
prioridad, la cual debe estar adecuadamente documentada, para cumplir

los objetivos propuestos.

3.11.2 Fase 2 Ejecucion del Modelo de gestion

Corresponde la asignacion de responsabilidades a cada uno de las personas involucradas
en la cadena de valor, los mismos que seran responsables de su ejecucion, sobre los trabajos

realizados y mantener una comunicacion para poder cumplir con los objetivos.
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f Implementar un Sistema que permita llevar un control de Iom
cumplimientos de los trabajos programados, asi como la Elaboraciéon de
un presupuesto general estimado, para poder provisionar e informar en
reunion lo sucedido, dentro de los plazos establecidos y programar

Acciones Concretas enlas areas de administracién, financiera y operativa

Kdela administracién del conjunto. J

3.11.3 Fase 3 Control y seguimiento de resultados del Modelo de gestion

Para poder evaluar el cumplimiento, realizar un control y seguimiento de la ejecucion del

Modelo de gestion, debemos comparar con las metas propuestas, para ello se sugiere establecer
indicadores de control, como revision de los gastos realizados y compararlos con el presupuesto
asignado, saber si las metas se estan logrando o si necesita otros recursos para poder cumplirlas.
Aqui también podriamos aplicar un buzon de sugerencia, el cual es método sencillo v,
econémico, que consiste en colocar un Buzdn de correo, en un lugar estratégico dentro del
Conjunto Habitacional “Multifamiliares Luluncoto, con un rotulo identificativo y pequefios
formularios donde los condéminos puedan anotar sus comentarios, sugerencia y quejas, asi
también como su evaluacién de los cambios que perciben, esto podria ayudarnos a mejorar y

controlar desde otro frente.

/ Informara Los condéminosy arrendatarios, que metas se estaﬁh

cumpliendo, cuales estan avanzando y cuales necesitan de pronto mas
recursos o tiempo para llegar a buen término, realizar evaluaciones
peridédicas, para verificar los avances y a través de la presentacion de un
informe de gastos, versus avances o logros, tener aprobacién para seguir

el desarrollo de la propuesta.

. /
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Conclusiones

1. Basados en la Fundamentacion Tedrica de un Modelo de Gestion y sus componentes,
podemos desarrollar actividades para entender y atender las necesidades internas y externas que
desarrolla la administracion del Conjunto habitacional e ir mejorando la calidad de los servicios

que presta a los condéminos.

2. Una de la Herramientas que sirve para identificar procesos administrativos, es la
cadena de valor, con la participacion de todos los actores, y reforzando la comunicacion, se
podra obtener la colaboracion de los condominos, a fin de que tenga sentido de pertenencia por

el bienestar y servicio colectivo.

3. La Propuesta del Modelo de Gestion, es un incentivo para el mejoramiento continuo
en los procesos administrativos, con la aplicacion del Plan de Accion en cada periodo de los
programas y proyectos que se comprometa llevar a cabo durante su gestion la administracion,
ademas formular un plan financiero que garantice la viabilidad de los proyectos, con su

respectivo cronograma de actividades.

Recomendaciones
1. Elaborar las bases para un plan estratégico, con politicas de mejoramiento de calidad y

eficiencia enla Gestion Administrativa del Conjunto habitacional.

2. La comunicacion es muy importante, debe ser constante y transparente entre la Junta

de Condéminos y los copropietarios, para que el Modelo de gestion funcione.

3. Llevar ala practica, el presente Modelo de Gestion Administrativa, con el propésito de
guiar sus actividades y mejoramiento de los procesos de la administracion del Conjunto
habitacional, es recomendable por el gran nimero de condéminos, apoyarse por empresas de

servicios privada, para multiples trabajos de mantenimiento dentro del Conjunto.
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ANEXO 1

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
“HONORABLE CONSEJO PROVICIAL DE PICHINCHA”

ENCUESTA CONJUNTO HABITACIONAL “LULUNCOTO”

La presente encuesta tiene como finalidad recabar su criterio personal sobre los servicios
prestados por la administracion actual del Conjunto Habitacional “Luluncoto”

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion por los
actual

servicios  prestados
administracion?

por la

[_1 Muy Satisfactorio
Satisfactorio
] Poco Satisfactorio

2. ¢,COmo le parecié la atencion al
usuario?

1 Muy buena
[ ] Buena
] Regular

3. ¢ Las horas de atencion de la
administracion del conjunto, son
adecuadas?

1 g
[ 1 No

4. ¢ Existe informacién adecuada de los
servicios que presta u ofrece la
administracion?

[ si
[ No

5. ¢ Existe sefialética que permita saber la
direccion de la administracion?

L] si
1 No

6. ¢, COmo es la calidad de los servicios de
la administraciéon?

1 Muy buenos
] Buenos
1 Regulares

7. ¢ Considera usted que la administracion
tiene dificultades para resolver un
problema?

[ 1si
[ No
] Tal vez

8. ¢ Sabe usted, si los proyectos
planteados fueron llevados a cabo?

C1si
[ No

9. ¢, Coémo manejan los reclamos e
inquietudes en la administracion?

1 Muy bien

[ Bien

] Regular

10 ¢ Estaria dispuesto(a) a apoyar un
cambio en el enfoque de la administracion
si asi lo requiere?

] Si
7 \o
I:l Tal vez
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