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Resumen

Esta investigacion tuvo como propdsito analizar como la implementacién de tecnologias
puede mejorar la eficiencia y la calidad en la administracién de edificios y condominios, desde
la perspectiva de los propietarios que habitan en la zona Centro-Norte de Quito, durante los
afios 2023 y 2024. Para ello, se aplicé una metodologia con enfoque mixto, que combind el
uso de encuestas cuantitativas y el analisis cualitativo de percepciones, permitiendo obtener
una vision integral del fendmeno. Se encuesté a 345 personas en 69 edificios, seleccionados
mediante muestreo probabilistico. Los principales hallazgos muestran que muchos procesos
siguen siendo gestionados de forma manual, especialmente el mantenimiento y el control de
acceso. Aunque algunos edificios han comenzado a implementar plataformas digitales, el
28% de los residentes afirmo6 que aun no se ha digitalizado ningun proceso. Por otro lado, la
mitad de los encuestados recibié capacitacién sobre el uso de herramientas tecnoldgicas,
mientras que el resto expresd desconocimiento o falta de uso de estas herramientas.
WhatsApp es el medio de comunicacion mas usado entre residentes y administradores, lo
que refleja una comunicacion mas informal, aunque efectiva. Las conclusiones sefialan que,
si bien hay avances, todavia existen limitaciones importantes que afectan la eficiencia
operativa, la transparencia financiera y la calidad de vida. Sin embargo, la mayoria de los
residentes percibe que la tecnologia puede fortalecer la convivencia y mejorar la gestion
administrativa. Por ello, es fundamental impulsar procesos de capacitacién, apoyo técnico y
uso formal de plataformas digitales que permitan una administracibn mas moderna,

transparente y cercana a las necesidades reales de las personas.

Palabras clave: condominios, plataformas digitales, transparencia financiera, convivencia.
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Abstract

The purpose of this research was to analyze how the implementation of technologies
can improve efficiency and quality in the management of buildings and condominiums, from
the perspective of owners living in the Central-North zone of Quito, during the years 2023 and
2024. For this purpose, a methodology with a mixed approach was applied, which combined
the use of quantitative surveys and qualitative analysis of perceptions, allowing to obtain a
comprehensive view of the phenomenon. A total of 345 people were surveyed in 69 buildings,
selected by probability sampling. The main findings show that many processes are still
managed manually, especially maintenance and access control. Although some buildings
have started to implement digital platforms, 28% of residents stated that no processes have
yet been digitized. On the other hand, half of the respondents received training on the use of
technological tools, while the rest expressed ignorance or lack of use of these tools. WhatsApp
is the most used means of communication between residents and administrators, reflecting a
more informal, yet effective communication. The findings indicate that, although progress has
been made, there are still important limitations that affect operational efficiency, financial
transparency and quality of life. However, most residents perceive that technology can
strengthen coexistence and improve administrative management. Therefore, it is essential to
promote training processes, technical support and formal use of digital platforms that allow a

more modern, transparent and closer to people's real needs administration.

Key words: condominiums, digital platforms, financial transparency, coexistence.
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1. Tema

Impacto de la implementacion tecnolégica en la eficiencia y calidad de la
administracion de edificios y condominios desde la perspectiva de los propietarios en la zona
centro-norte de Quito en el afio 2023-2024.

2. Antecedentes

En la zona Centro — Norte de Quito que incluye sectores; Belisario Quevedo, Mariscal
Sucre, Ihaquito, Rumipamba, Jipijapa, Cochapamba, La Concepcion, Kennedy, San Isidro del
Inca, asi como parroquias suburbanas de Nayon y Zambiza la gestion de edificios y
condominios requiere modernizacion. De acuerdo con National Endowment for Democracy
(NED) (2024), en esta zona, existen 858765 habitantes y alrededor de 2331 edificios y
condominios, donde la principal dificultad es la limitada comunicacion entre residentes y

administradores, lo que afecta la eficiencia en la administracion.

Por lo mencionado, el principal factor es la ausencia de plataformas digitales que
faciliten la gestion y control de los procesos de las propiedades. Segun datos del INEC (2021),
alrededor de un 15% de la poblacion del Distrito Metropolitano de Quito vive en condiciones

deficientes, lo que incluye condominios y edificios en arriendo que necesitan atencion.

Otro factor negativo es la resistencia al cambio, aunque la ciudad ha avanzado en
infraestructura tecnolégica, como el acceso al internet, los propietarios de los edificios y
condominios no conocen las ventajas de digitalizar los procesos en la administracién de estos.
Esta falta de conocimiento retrasa las soluciones a nivel operativo y la calidad de vida de los

habitantes de la zona Centro-Norte de Quito.

Por otro lado, Mufioz & Toala (2021), establecen que la falta de un sistema eficiente
en la administracion se convierte en un desafio, muchos de los administradores usan métodos
manuales y poco organizados, lo que genera retrasos en los cobros y confusion entre los
residentes. Esto no solo afecta la liquidez de los condominios para realizar un mantenimiento
o mejoras, también genera conflictos entre los propietarios y los inquilinos. Como afirma Coba
(2021), los sectores de Ifaquito y Jipijapa enfrentan una alta demanda de arriendo, lo que,
sumado a la falta de organizacién de los edificios y condominios, dificulta la rendiciéon de
cuentas y afecta la transparencia en la gestion de recursos. Esta situacidon genera
desconfianza entre los propietarios e inquilinos, impactando en las operaciones diarias y
obstaculizando el desarrollo de una administracion moderna que garantice el bienestar de los

involucrados.
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En este contexto, la implementacion de tecnologias digitales se presenta como una
oportunidad para optimizar los procesos, mejorar la comunicacion y fortalecer la
transparencia, permitiendo una administracion eficiente y elevando la calidad de vida de los
habitantes en la zona Centro-Norte de Quito, planteando la siguiente pregunta de

investigacion:

¢,Como impacta la implementacién de tecnologias en la eficiencia y calidad de la
administracion de edificios y condominios en la zona centro-norte de Quito, durante el periodo
2023-20247

3. Justificacion

La investigacion sobre el impacto de la implementacion tecnoldgica en la eficiencia y
calidad de la administracion de edificios y condominios desde la perspectiva de los
propietarios en la zona centro-norte de Quito en el afo 2023-2024 es fundamental abordar
los problemas actuales sobre la gestion de propiedades. National Endowment for Democracy
(NED) (2024), refiere que en sectores como lfiaquito, Jipijapa y el Centro Histérico, predomina
el arriendo de viviendas y la falta de una gestion genera desconexion entre los propietarios,

inquilinos y administradores afectando la calidad de vida en el sector centro — norte.

En ese sentido, la adopcién de plataformas digitales permite a los edificios y
condominios, automatizar las tareas administrativas entre ellas, el cobro de mensualidades,
registro de pagos y el acceso a datos importantes de los residentes. De igual manera, estas
tecnologias permiten mejorar la seguridad con el apoyo de sistemas inteligentes con un

monitoreo real, fomentando un entorno organizado y seguro.

Quito, al encontrarse en un proceso constante de urbanizacion y crecimiento, requiere
de soluciones modernas que puedan adaptarse a las demandas actuales, contribuyendo a la
optimizacion de los recursos de los condominios y edificios de la zona Centro — Norte. Desde
una perspectiva social, permite ofrecer canales de comunicacién efectivos y transparentes

generando confianza entre las partes involucradas.

Por lo mencionado, el estudio tiene el fin de explorar cémo la adopcion de tecnologias
puede transformar la administracion inmobiliaria en la zona centro-norte de Quito, generando
procesos eficientes, transparentes y seguros. Los resultados beneficiaran a los propietarios
e inquilinos, quienes se beneficiaran de una gestion organizada, como para los
administradores de las propiedades, quienes podran optimizar su trabajo gracias a las

herramientas digitales.
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4. Objetivos
41. Objetivo general

Analizar el impacto de la implementacién tecnoldgica en la eficiencia y calidad de la
administracion de edificios y condominios en la zona Centro — Norte de Quito, desde la

perspectiva de los propietarios, durante el periodo 2023-2024
4.2. Objetivos especificos

¢ Identificar los procesos administrativos tecnificados y manuales en la gestién de
edificios y condominios de la zona Centro-Norte durante el periodo 2023-2024,
caracterizando las principales deficiencias y derivadas de la falta de digitalizacion.

e Analizar la influencia de la resistencia al uso de herramientas digitales en la
eficiencia administrativa y la calidad de vida de los propietarios y arrendatarios en
la zona Centro — Norte de Quito durante el periodo 2023-2024.

o Examinar los efectos de la falta de digitalizacion en la organizaciéon administrativa,
la gestion de cobros y la transparencia financiera, y como afecta la convivencia entre
los propietarios e inquilinos en los edificios y condominios de la zona Centro — Norte

de Quito durante el periodo 2023-2024.Marco tedrico y conceptual
5. Marco teérico
5.1.1. Teoria de la Gestion del Cambio

De acuerdo con Gomez (2021), la Teoria de Gestion del Cambio nace por Kurt Lewin
en el aino de 1947, quién desarrolla un modelo de tres etapas descongelamiento, cambio y
recongelamiento. Enfatizando que para que un cambio sea exitoso la organizacién debe
considerarlo como una necesidad, luego implementar y mantenerlo. Como detallan Phillips &
Klein (2023), la etapa de descongelamiento busca romper con el statu quo, es decir genera
conciencia sobre la necesidad de cambio y reduciendo a la resistencia mediante la
comunicacion. La fase de cambio implica la implementacién de nuevas practicas,
consolidando las transformaciones y el seguimiento respectivo evitando regresiones de las
decisiones tomadas. Desde ese enfoque, Salinas (2024), especifica que John Kotter en 1996,
amplia la teoria detallando que es indispensable que en las empresas tengan comunicacién
en todas las areas con ello se eliminan los obstaculos de adopcion al cambio, generando
motivacién y confianza mediante la implementacién de ajustes interactivos y ajustar a la

cultura organizacional a través de politicas.
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Ambos autores destacan la necesidad de una planificacion adecuada para gestionar
un cambio, proporcionando una guia especialmente para las personas que tienen resistencia,
involucrando una comprensién sobre su dinamica cultural dentro de las viviendas o edificios,
reconociendo como un paso para mejorar su residencia. La aplicacion de estos marcos
tedricos ofrece a los administradores de los inmuebles una guia para generar una
comunicacion efectiva y mejorar la gestién en las propiedades. Por lo tanto, las teorias y
modelos de gestion del cambio aportan como herramientas practicas para implementar
transformaciones exitosas e involucrar a las personas para alinear la cultura organizacional y

el perfeccionamiento constante.

La teoria busca desarrollar competencias y habilidades a las organizaciones que
faciliten la gestion efectiva en el cambio. Gaitan & Pérez (2023), recalcan que las actividades
comunicativas, asi como adaptarse y el trabajo en equipo son pilares para superar la
resistencia al cambio de los negocios. Estas competencias favorecen la colaboracion del
personal y promueve una cultura de confianza y apertura a la implementacion de nuevas
cosas. Por otro lado, Meneses et al. (2023), destacan que la gestion del cambio requiere una
planificacion estratégica que contemple procesos técnicos y aspectos humanos ademas del
liderazgo participativo, elementos claves para asegurar la sostenibilidad de los cambios

implementados.

En el contexto actual, la digitalizacién y la agilidad organizacional son factores
decisivos para la gestién del cambio. Segun Ciampi et al. (2022), la transformacioén digital
impulsa la evolucion con la capacidad de una respuesta rapida ante cambios internos vy
externos en la empresa, fortaleciendo asi la resiliencia organizacional. Esta vision es
reforzada por Gonzalez et al. (2021), quienes proponen el desarrollo de competencias
digitales para las pequefias y medianas empresas con el fin de alinear la cultura
organizacional con las demandas del entorno tecnoldgico actual, la integracion de tecnologias
con metodologias que permitan realizar cambios progresivos como adaptativos, mejorando

el proceso de la gestion del cambio.

Por lo expuesto, el fortalecimiento de las capacidades como la comunicacion efectiva,
la colaboracion de los trabajadores es esencial para superar la resistencia al cambio en las
organizaciones. Asimismo, la administracion requiere de elementos técnicos, humanos que
promuevan un liderazgo para promover las modificaciones. En cuanto al entorno actual, la
digitalizacion es determinante porque potencian de manera agil con los cambios del mercado

combinando las herramientas tecnolégicas para facilitar los procesos.
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5.1.2. Teoria de la Innovacién Tecnolégica

Marquina (2023), menciona que en Schumpeter en 1934, da origen la Teoria de la
Innovacion Tecnoldgica, esta consiste en la evolucion de técnicas, tecnologias, productos y
modelos que adoptan las empresas para optimizar los recursos disponibles, convirtiendo la
innovacién como un factor clave para el crecimiento y la competitividad de las empresas.
Asimismo, afirman G. Tejada et al. (2019), la teoria de la tecnologia en el contexto
organizacional refuerza el papel de cambio, transformando las estructuras, procesos y
productos o servicios, implicando la adopcion de nuevas herramientas y la reestructuracion

interna alineando los objetivos estratégicos de la organizacion.

El modelo de la innovacion tecnoldgica no solo refiere a los productos o servicios
también influye en los procesos y modelos de negocios innovadores que optimicen la
eficiencia organizacional, en ese contexto, en el sector de viviendas, permite contar con una
gestion organizada y mejorar su calidad de vida, estas tecnologias simplifican la gestion,
potencializan la comunicacién y brindan habilidad para ajustarse a las demandas actuales,
por ende, establecer una innovacion constante es un elemento clave para la actualizacién y

sostenibilidad en el sector de bienes raices, impulsando a la mejora constante de la industria.

La Teoria de la Innovacion Tecnoldgica sostiene que la innovacién es el motor para el
desarrollo econdmico, mediante la introduccién de productos, procesos e inclusive métodos
de comercializacion que sean nuevos. Ademas considera Garcia (2020), que también se
enfoca en las fuentes de materias primas y formas organizativas como dinamica para la
innovacién, permitiendo el crecimiento e incrementando la creatividad reemplazando lo

tradicional por una estructura mas soélida.

En la actualidad, la aplicacién de la teoria se ha ampliado para incluir no solo en la
creacion de nuevos productos o servicios, ademas involucra la mejora de los procesos y
modelos de un negocio. Gonzalez et al. (2021), establece que es indispensable en sectores
como el inmobiliario con la adopcion de tecnologias digitales y la implementacion de
metodologias que sean eficientes y se puedan implementar en una empresa. Por ende, la
innovacion tecnoldgica en este sector facilita la comunicacién, optimiza la administracion de
propiedades y mejora la calidad de vida de los residentes contribuyendo a la competitividad.
Ademas, Burgos & Bocco (2020), la Teoria de la Innovacion Tecnoldgica ha sido fundamental
para entender las dinamicas en todas las areas, adaptando las particularidades de los
territorios y con ello promover el desarrollo a través de la innovacion social y tecnologica
permitiendo la adaptacién local y la inclusion de actores que reconozcan el potencial del

sector.
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Bajo ese contexto, la innovacién tecnoldgica se reconoce como el principal impulsor
en el crecimiento econdémico al momento de incluir los procesos, métodos comerciales y
nuevas formas organizativas que transforman las estructuras tradicionales, abarcando
modelos de negocio y procesos internos y externos especialmente en el sector inmobiliario
donde la tecnologia fortalece la gestion, comunicacion y eleva la calidad de quienes habitan

en estos espacios.
5.2.3. Plataformas digitales integradas

Segun Sequera & Gil (2023) las plataformas integradas en el contexto administrativo
representan mejorar la gestion y comunicaciéon en el sector inmobiliario. Estas plataformas
consolidan herramientas y funcionalidades para la automatizacion de las tareas,
contribuyendo a la transparencia financiera y comunicacion eficiente. Desde ese punto de
vista, la adopcién de plataformas digitales integradas en el sector inmobiliario no solo es una
tendencia de la actualidad, también se convierte en una necesidad para optimizar la gestion
y mejorar la calidad de vida de los edificios y condominios aportando a mejorar la calidad de
vida de los inquilinos. De modo que no solo optimizan la gestion administrativa también
transforman la experiencia residencial promoviendo entornos cémodos seguros y eficientes,

su implementacion beneficia a todos los actores involucrados.

En la actualidad, las plataformas digitales se han consolidado como una herramienta
esencial en la gestion administrativa en el sector inmobiliario. Segun Martinez (2024) los
sistemas integrales se encargan en la gestion de tareas desde el procesamiento de pagos
hasta la planificacion de un mantenimiento, por ende, estas herramientas han demostrado
ser clave para las empresas inmobiliarias. Ademas, diversos estudios respaldan esta
tendencia, Naeem et al. (2023) destacan que la implementacién de plataformas integradas
mejora los distintos sectores en la toma de decisiones y en la resolucion de conflictos. Asi
como Naranjo et al. (2022), mencionan que son canales que contribuyen a la calidad de los
servicios y acceso a la informacion garantizando una comunicacion adecuada entre los
gerentes y usuarios. De acuerdo con Madrufiero et al. (2024), estos instrumentos reunen

informacion de manera integral. A continuacion, se presentan las principales caracteristicas:
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Tabla 1.
Caracteristicas de las plataformas digitales

Caracteristicas Descripcion

principales

Integracién de los Permite consolidar las funciones como la comunicacion, contabilidad y

procesos logistica en una sola plataforma.

Automatizacion y Permite la automatizacion de las tareas que son repetitivas, con el fin de

eficiencia reducir los errores en la empresa.

Transparencia Se encarga de facilitar la transparencia de los movimientos financieros.

Comunicacién Ofrece un canal de comunicacion y acceso a la informacién de manera
pertinente.

Andlisis de datos y Permite la incorporaciéon de herramientas como inteligencia artificial para
toma de decisiones procesar la informacion.

Seguridad Con la aplicacion de tecnologias se garantiza la seguridad y la autenticidad
en las transacciones.

Nota. Descripcion de las caracteristicas de las plataformas digitales. Fuente: (Camacho et al., 2023;
Madrufiero et al., 2024).

Las plataformas digitales integradas en el sector inmobiliario segun la tabla 1, se
caracterizan por la capacidad de automatizar los procesos, mejorar la comunicacién y la
eficiencia, a la vez la transparencia en la gestion de edificios y condominios. Ademas, la
integracion de funciones como consolidar informacion permite a los administradores y
propietarios o arrendatarios acceder a informacion relevante en tiempo real, permitiendo la

toma de decisiones basada en los datos recolectados.

Para Quintana (2024), la transformacién digital consiste en la incorporacion
estratégica de tecnologias digitales para modernizar y optimizar los procesos administrativos,
operativos y de comunicacion, redisefiando la gestion para hacerla mas eficiente y
transparente. De manera similar, Proafio (2024) menciona que implica mejorar la gestion de
cobros, la interaccion con los usuarios y la toma de decisiones basada en datos. Por ende, el
proceso de tecnificacion para que sea efectivo requiere de conectividad, competencias
digitales garantizando el uso y elevar la calidad de los residentes y mejorar la administracion

de los edificios.

Investigaciones actuales corroboran que la adopcion de tecnologias, influyen de
manera positiva en la rentabilidad, experiencia del cliente y competitividad especialmente en
compafias que se encuentran en bienes raices. Aguilar & Jiménez (2024), detallan que la
automatizacion de los procesos y uso de la IA tienen potencial de incrementar la productividad

hasta un 30% y disminuir los gastos operativos en un 20%, mientras que posibilitan una
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administracion rapida y exacta alineandose a las necesidades del negocio. Por ende, la
automatizacion de los procesos y el uso de plataformas digitales facilita una gestion eficiente
y se ajusta a las necesidades de los residentes, no obstante, los autores mencionan que
existen desafios como la resistencia al cambio, carencia de formacion y la inversion en
habilidades digitales, convirti€ndose en aspectos claves que aseguren la integracion y éxito
al momento de adoptar las herramientas. Por ende, la digitalizacion actia como un catalizador
para transformar los modelos de gestion de una empresa, segun Reirer & Nafiez (2024), al
mejorar la agilidad de los procesos mediante la automatizacion se reducen los errores y se
facilita el acceso de informacién relevante favoreciendo las decisiones estratégicas. El
proceso tecnoldgico ofrece servicios que son personalizados, agiles y a la vez transparentes,
incrementando la satisfaccion de los residentes y propietarios en los edificios y condominios,
con un entorno dinamico. Correlacionando con esa informacion, Ortiz (2022), menciona que
la adopcion de tecnologias es un elemento clave en la gestion administrativa en procesos
como la venta y el analisis de mercado porque agiliza las operaciones, reduce los errores y
permite el acceso a informacion estratégica para la toma de decisiones elevando la

competitividad.

Asimismo, Luque (2021) subraya que contribuye en la personalizacion de los servicios
al momento de generar transparencia en la comunicacién con los clientes, lo que incrementa
en la satisfaccion de los residentes del sector inmobiliario, por ende, no solo acorta tiempos
en la gestion ademas mejora la calidad del negocio. Por lo mencionado, los autores respaldan
que la digitalizacién es indispensable en la eficiencia administrativa en el sector inmobiliario,
al automatizar tareas, minimizar errores, fomentar la transparencia, ademas de incrementar

la satisfaccion de las personas, generando un entorno que sea competitivo.

Por lo expuesto, la digitalizacion actia como un motor para la transformacion de los
modelos de gestion empresarial, al potenciar la agilidad mediante la automatizacion,
permitiendo reducir fallas, asi como el acceso a la informacion para la toma de decisiones
estratégicas. Esta evolucién ofrece servicios personalizados que sean eficientes y
transparentes, ademas la incorporacion de tecnologias agiliza los procesos de venta el

analisis de mercado optimizando las operaciones y fortaleciendo la competitividad.
5.2.4. Resistencia al cambio

Como menciona Scholkmann (2021), la resistencia al cambio en tecnologia consiste
en la tendencia de las personas a oponerse o adaptarse de manera lenta a la implementacién
de nuevas herramientas en una organizacion, este fenédmeno puede ser individual o grupal y

como principal razén una sensacion de temor al desconocimiento. Por lo tanto, la resistencia
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al cambio se convierte en un obstaculo para la implementacion de plataformas digitales, por
ello es indispensable gestionar la resistencia mediante capacitaciones donde se relacionan
los beneficios de la adopcién de nuevas herramientas tecnolégicas. En la siguiente figura se

detalla los factores que conducen a la resistencia al cambio:

Figura 1.
Factores que influyen en la resistencia al cambio

Desconocimiento Carencia de Temor a perder el

S Preferenci r
sobre el capacitaciony control sobre eterencla po

métodos
manuales

funcionamiento habilidades procesos
de tecnologias sigitales tradicionales

Nota. Lista de factores que influyen en la resistencia al cambio. Fuente: (Ravello, 2021)

La resistencia al cambio en la adopcién de tecnologias, en el sector inmobiliario ha
sido objeto de diversos estudios académicos, por ejemplo Ravello (2021), destaca que la
introduccion de herramientas digitales provoca oposicion por los usuarios, esta se manifiesta
por estructuras organizativas y esta vinculada por el desconocimiento, la falta de capacitacion,
asi como el temor de perder el control sobre los procesos tradicionales, sugiriendo la
educacioén y la participacion de las personas para mitigar el problema, facilitando asi la
adaptacion. Otros estudios han analizado este fendmeno en diferentes sectores, Jo & Lee
(2022), establecen que la gestion del cambio debe ser liderada mediante un procedimiento
de comunicacion, ademas de la participacion y motivacién de los clientes con el fin de reducir
la resistencia. En esa linea, Asensio & Navarro (2020) proponen que los factores individuales
como la percepcién del uso de herramientas nuevas, juegan un papel fundamental para el
éxito, relacionandose con la teoria de la innovacion tecnoldgica y la gestion del cambio, que
postula la resistencia de los usuarios pese a los beneficios, por ello, se debe presentar la

utilidad tangible para contar con aceptacion del publico.

La adopcion de nuevas tecnologias en el sector inmobiliario suele enfrentar rechazo
por la carencia de conocimiento, la falta de formacion y el temor de perder el control sobre
los métodos tradicionales establecidos. Esta oposicion se refleja en la estructura
organizacional dificultando la integracion de herramientas digitales. Por ende, para superar
estas dificultades es esencial promover la capacitacion, asi como el acompafamiento de una

comunicacion clara y un liderazgo que motive e involucre a los clientes.
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5.2.5. Gestion administrativa

Palomeque et al. (2020), plantean que la gestién administrativa en inmuebles se
refiere a la organizacion, planificacién y control de los procesos para garantizar que las
personas puedan residir de una manera comoda. Por ende, la administracién implica
adaptarse a los cambios como la tecnologia. Es indispensable la gestién administrativa para
mejorar los procesos de los inmuebles como mensualidades, seguridad e inclusive
transparencia sobre las actividades que se realizan en los edificios y condominios. Por su
parte, Lopez & Pérez (2022), detallan que la implementacion de manuales de funciones y la
gestidn por procesos constituyen estrategias para la gestion administrativa, estas practicas
permiten establecer una estructura organizacional clara, estandarizar y documentar los

procesos que son clave.

Los autores resaltan que la gestién administrativa también se encuentra en evolucion,
por lo cual debe adoptar herramientas tecnoldgicas, esta evolucion permite el acceso a
informacion a tiempo real siempre y cuando se estandaricen los procesos, resultando esencial
para el funcionamiento operativo de los edificios y condominios y como la adaptacion a
nuevos desafios tecnolégicos. Diversos estudios destacan la importancia de la digitalizacion
en la gestion administrativa del sector inmobiliario. Badra et al. (2025) sefalan que la
digitalizacion permite reducir los errores humanos, mejora la comunicacion entre los
administradores con los residentes, incrementando la satisfaccion con los inquilinos. En ese
sentido va de la mano con lo mencionado por Palomeque et al. (2020) afirmando que la
administracion permite organizar las actividades para la construccion de manuales que sean
claros donde los colaboradores deben dar uso. Consecuentemente, Garrido & Martinez
(2019) establecen que las empresas inmobiliarias cuya naturaleza requiere atraer y satisfacer

a los inquilinos necesitan detallar las tareas para el cumplimiento de las metas.

La administracion de los edificios y los condominios es esencial para mantener una
propiedad segura, funcional y agradable para quienes habitan en ellos, con el fin de optimizar
los recursos y a la vez garantizar la transparencia en las operaciones realizadas. Desde la
perspectiva de Torres et al. (2021), el perfil del administrador es esencial en conjuntos
residenciales, donde requieren de habilidades en la organizacion, gestion financiera,
comunicacion y especialmente resolucion de conflictos para asegurar el funcionamiento y la
armonia entre los inquilinos. Zaldivar et al. (2021) también destacan la importancia de contar
con manuales claros para facilitar la coordinacion de las actividades, el cumplimiento de las

normas internas, asi como el pago de las cuotas y convivencia respetuosa.
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La gestion administrativa en el sector inmobiliario estd en constante evolucion y
requiere de la incorporacién de herramientas tecnologicas que permita el acceso oportuno en
la informacidn, para lo cual, se recomienda que los procesos estén estandarizados. Como
refiere Badra et al. (2025), esto resulta clave para el correcto funcionamiento operativo en los
edificios y condominios con la finalidad de minimizar errores humanos y mejorar la
comunicacion existente entre los administradores y residentes con el fin de incrementar la
satisfaccion de los clientes. Ademas los autores, recalcan la importancia de organizar las
actividades mediante manuales claros que guien al personal en el cumplimiento de las
funciones, donde la administracion asegura que las metas se alcancen manteniendo la
propiedad segura, funcional y agradable para los residentes, desde ese enfoque el
administrador debe tener habilidades de organizacion, manejo financiero y una comunicacion
efectiva para resolver conflictos, factores que favorecen la armonia y el bienestar en los
condominios, convirtiéndose esencial contar con normas claras, procesos definidos para el

cumplimiento de reglas internas y el respeto mutuo entre las personas.
5.2. Marco conceptual
5.2.1. Administracién de edificios y condominios

La administracién de edificios y condominios se consolida como un proceso que
requiere de organizacion, planificacion y control de las actividades. De acuerdo con Ramirez
et al. (2020), esta gestiébn consiste en la diligencia de los procesos como cobro de

mensualidades, seguridad y transparencia de las actividades realizadas en los inmuebles.

Estos enfoques de los autores promueven la eficiencia y la transparencia en la gestiéon
de los recursos y servicios comunes a través de la preparacion del administrador, como el
apoyo de manuales que estandarice los procesos. Asi como la importancia de usar tecnologia
y la capacitacion continua para optimizar la administraciéon y a la vez fortalecer la

comunicacion y convivencia de los residentes.
5.2.2. Eficiencia de los procesos administrativos

La eficiencia administrativa es la capacidad de maximizar los recursos disponibles en
una empresa. Como refieren Gorosabel & Choéez (2024), implica optimizar los recursos
humanos, materiales y financieros alcanzando los objetivos planteados en una empresa con
el menor desperdicio posible y como resultado la reduccion de los costos y sostenibilidad del
negocio. En este contexto, la eficiencia administrativa es fundamental para garantizar el

cumplimiento de los objetivos organizacionales, optimizando los recursos y a la vez adaptarse
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a las necesidades de los usuarios con el fin del desarrollo econémico de los edificios y

condominios y velar por los propietarios y arrendatarios.

Estudios recientes demuestran que la optimizacion de los procesos administrativos
impacta en aspectos como la gestion financiera, la comunicacion o inclusive el mantenimiento
preventivo o la resolucion de problemas. M. Maldonado et al. (2021) sefalan que una
asignacion adecuada en las tareas, presupuestos y automatizacién en las actividades como
control de pagos, informes o normas son factores que permiten una administracion agil y
transparente, acompafado de herramientas tecnoldgicas para facilitar la comunicacién entre
administradores e inquilinos. La eficiencia administrativa se refleja por la satisfaccion de los
clientes como refiere Parraga S (2021) es indispensable que se realicen auditorias internas
estableciendo indicadores financieros y de desempefio que permitan monitorear y a la vez
mejorar los procesos en caso de encontrar irregularidades. Por lo mencionado por los autores,
la eficiencia administrativa es esencial para el desarrollo econdmico, la calidad de vida en los
edificios y condominios garantizando el uso 6ptimo de los recursos, promoviendo la

transparencia y respondiendo las necesidades de los residentes.
5.2.3. Calidad de los procesos administrativos

Para Quijano (2020), la gestion de calidad es una estrategia para los procesos
administrativos, porque permite establecer técnicas que fomenten el desarrollo de las
actividades a través de los principios administrativos como la planificacion, organizacion,

direccién y el control.

En el contexto de inmobiliarias, la implementacién de mejoras de calidad permite
prevenir los errores y modernizar los procesos, garantizando la transparencia y confianza de
los propietarios y arrendatarios a través de una evaluacion constante de los servicios
optimizando los recursos. Asimismo, la adopcion de sistemas de gestion de calidad como
menciona Rampini et al. (2019), deben estar alineados con estandares internacionales como
la norma ISO 9001, consolidado como una estrategia para modernizar las operaciones
internas, documentar los procesos y métricas, ademas de dar seguimiento y mejorar el
rendimiento organizacional. Por ende, la implementacion de este tipo de sistemas parte de

un diagnostico para posteriormente generar manuales y control de estas.

Los autores detallan el avance continuo en la gestién administrativa que requiere
compromiso de todos los actores en los inmuebles, con una comunicaciéon efectiva y

mecanismos de evaluacion que deben ser permanentes como las auditorias e inclusive
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encuestas de satisfaccion para los usuarios, fortaleciendo la cultura y mejorar la credibilidad

de los edificios y condominios.
5.2.4. Transparencia financiera

Carrillo (2021), establece que la transparencia financiera permite la claridad y acceso
de la informacion economica y contable de una organizacion, permitiendo a todos los
involucrados comprender la situacion que se encuentra el sector. En el contexto de la
administracion de edificios y condominios, la transparencia financiera implicaria que los
propietarios del inmueble realicen informes claros sobre los ingresos, gastos, presupuestos
facilitando contar con una gestiéon responsable y confiable para los inquilinos. A continuacion

se presentan las principales caracteristicas:

Tabla 2.
Caracteristicas de la transparencia financiera
Caracteristicas Descripcion
Informes periédicos Permite la presentacién de los ingresos, egresos y saldos de

los propietarios

Acceso a la informacion Disponibilidad abierta de los documentos financieros
relevantes a los colaboradores de la empresa

Auditorias externas Revision de la gestion de los recursos y de las cuentas

Cumplimiento normativo Ajuste de la normativa vigente sobre la divulgacion, ademas
de la rendicion de cuentas

Nota. Descripcion de las caracteristicas de la transparencia financiera. Fuente: (A. Maldonado et al.,
2019)

Los autores subrayan la transparencia financiera con la elaboraciéon de informes que
sean periédicos y a la vez accesibles, ademas de la realizacién de las auditorias externas
como un mecanismo de control asi como de confianza para los inquilinos, para lo cual, los
propietarios deben dar cumplimiento de la normativa vigente rindiendo las cuentas una vez al
afno, generando una comunicacion efectiva donde los propietarios puedan resolver las dudas

y participar en la toma de decisiones.
5.2.5. Calidad de vida

Como menciona Avila (2022), la calidad de vida de las personas en viviendas esta
influenciada por factores como la estabilidad en la tenencia de la vivienda, el acceso a los
servicios basicos y la integracion en el entorno. En ese contexto, los edificios y condominios

se asocia la calidad de vida con la seguridad, infraestructura y especialmente con la
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convivencia con los otros residentes o en caso de arrendamiento con el gerente del inmueble,
mejorando asi la percepcion de los inquilinos. Kogak & Terzi (2024) resaltan que para
asegurar la calidad de vida de los residentes es importante la seguridad de las
construcciones, asi como la evaluacién de la satisfacciéon de los habitantes, con el fin de
fomentar el bienestar en los espacios habitacionales, debido que la falta de mantenimiento y
deterioro de las propiedades impactan en la percepcién de la calidad de vida de quienes lo
habitan.

6. Marco metodolégico
6.1. Diseino de la investigacion

El disefio del estudio se basara en un enfoque mixto, donde integra métodos
cuantitativos y cualitativos con el fin de analizar el impacto de la implementacion tecnoldgica
en la eficiencia y calidad de la administracion de edificios y condominios desde la perspectiva
de los propietarios en la zona centro-norte de Quito en el afio 2023-2024. Segun Polonia et
al. (2020), la metodologia de esta investigacion permite obtener una vision sobre el problema

del estudio y combinar datos medibles con las percepciones de la poblacion.

El uso del enfoque mixto permitira evaluar los resultados tangibles, ademas de
comprender las experiencias de los propietarios respecto al uso de herramientas
tecnoldgicas. Para ello, se emplearan encuestas que permitiran la recoleccion de informacion
sobre las vivencias, opiniones y expectativas sobre la digitalizacién de los procesos

administrativos en los condominios y edificios de la zona Centro-Norte de Quito.
6.2. Tipos de investigacion

Se utilizara una investigacion aplicada, como menciona Castro et al. (2023), se enfoca
en resolver problemas practicos mediante la implementacion de soluciones que son concretas
optimizando la gestion de dificultades sociales como es la disposicion de tecnologia en los

procesos.

Através de este enfoque, se evaluara el impacto real de las herramientas digitales en
la eficiencia operativa y la calidad de gestion, con el objetivo de identificar las areas de mejora
y ofrecer soluciones para analizar el impacto de la implementacién tecnoldgica en la eficiencia
y calidad de la administracién de edificios y condominios en la zona centro — norte de Quito,

desde la perspectiva de los propietarios, durante el periodo 2023-2024
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6.3. Métodos de investigacion

Se utilizara el método deductivo, de acuerdo con Sanchez et al. (2020), consiste en
partir de un principio general y luego aplicarlos en algo particular, permitiendo generar

conclusiones y dar solucion a las preguntas de investigacion.

Mediante el método deductivo se analizara como los conceptos de gestion tecnoldgica
ayudan a optimizar la administracién de los edificios y condominios de la zona Centro-Norte
de Quito, datos recolectados que permitiran dar solucién a los objetivos y problemas de la

investigacion para finalmente ofrecer conclusiones y recomendaciones.
6.4. Determinacion de la poblacion y muestra

De acuerdo con National Endowment for Democracy (NED) (2024), en la zona Centro-
Norte de Quito, existen alrededor de 2331 edificios y condominios, con un aproximado de 500
000 personas que residen en ellos. Para obtener una muestra de la poblacion, se aplicara la
técnica del muestreo probabilistico, que consiste mediante una férmula de poblaciones finitas

calcular el tamano de la muestra como se muestra a continuacion:

B Nog272
~(N=1(e)?+ (0)%(2)?

n

Significado:

n= Representa el tamafo de la muestra

N= Representa el tamano de la poblacién

o= Corresponde a la desviacion estandar de la poblacién, con una constante de 0,5

Z= Es el valor obtenido sobre los niveles de confianza, es una constante que tienen valores

donde se aplicara el 90% (0,9), con el fin de que la investigacion sea confiable.

e=Refiere al error aceptable de la muestra con una valoracion desde 1% al 10%, en la
investigacion se considerara el 10% (0,10), valor estandar usado en los estudios (Lépez P &
Fachelli S, 2017).

~ 500000 (0,10)2 (0,90)2
= (500000 — 1)(0,10)2 + (0,5)2(0,90)2

n =69
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Una vez ejecutada la formula se determina que se realizaran encuestas a 69

condominios y edificios del sector Centro-Norte con el fin de recolectar informacién valiosa

para el estudio. Detallando a continuacion el listado de las propiedades:

Tabla 3.

Poblacién muestra edificios y condominios
Nro. Nombre Ubicacién
1 Qorner Av. De los Shyris y Av. Republica de El

Salvador

2 Edificio Aquitana Centro Norte
3 Bellini | Centro Norte
4 Bellini Il Centro Norte
5 Conjunto Bulevar de las Acacias Centro Norte
6 Conjunto El Remanso Centro Norte
7 Conjunto Los Ceibos Centro Norte
8 Conjunto Porton de Almeria Centro Norte

9 Conjunto Prados de la Armenia Centro Norte

10 Conjunto San Agustin Centro Norte

11 Conjunto Santorini Centro Norte

12 Conjunto Via Alcantara Centro Norte

13 Edificio San Mateo Centro Norte

14 Galatea Centro Norte

15 Miletus Centro Norte

16 Moolingal Centro Norte

17 Pathmos Av. 6 de Diciembre y Av. Eloy Alfaro
18 Torres del Valle Av. Amazonas y Av. Republica

19 Urbanizacion la Hacienda Av. 6 de Diciembre y Av. La Corufia
20 Urbanizacion Santa Elena Av. Amazonas y Av. Republica

21 Edificio IQON Av. 6 de Diciembre y Av. Eloy Alfaro
22 Unique Av. Amazonas y Av. Republica

23

24 Conjunto la Rinconada del Norte Fray Leonardo Murialdo y Av. La Corufia
25 Confiec Av. Amazonas y Av. Republica

26 Condominio Altos de Ifiaquito Av. 6 de Diciembre y Av. Eloy Alfaro
27 Condominio Rumipamba Heights Av. Rumipamba y Av. Amazonas

28 Condominio Jipijapa Heights Av. 6 de Diciembre y Av. La Corufia
29 Condominio Cochapamba Gardens Av. De la Prensa y Av. Mariscal Sucre
30 Condominio la Concepcion Av. 10 de Agosto y Av. La Prensa

31 Condominio Kennedy Gardens Av. Amazonas y Av. 6 de Diciembre
32 Condominio San Isidro Av. Simon Bolivar y Av. Mariscal Sucre
33 Condominio Nayon Gardens Av. Nayon y Av. Simoén Bolivar

34 Condominio Zambiza Heights Av. Zambiza y Av. Simén Bolivar

35 Condominio la Floresta Av. 12 de Octubre y Av. La Coruia
36 Condominio El Batan Av. 6 de Diciembre y Av. Eloy Alfaro
37 Condominio Guapulo Heights Av. Gonzalez Suarez y Av. De los Shyris
38 Condominio La Ronda Av. 24 de Mayo y Av. Garcia Moreno
39 Condominio la Comuna Av. 6 de Diciembre y Av. La Corufia
40 Condominio La Alameda Av. Amazonas y Av. 12 de Octubre

41 Condominio La Pradera Av. 6 de Diciembre y Av. Eloy Alfaro
42 Condominio La Vicentina Av. 12 de Octubre y Av. La Coruia
43 Condominio la Tola Av.24 de Mayo y Av. Garcia Moreno
44 Condominio La Magdalena Av. Amazonas y Av. 12 de Octubre
45 Condominio la Carolina Av. Amazonas y Av. 6 de Diciembre
46 Condominio la Floresta Il Av. 12 de Octubre y Av. La Coruia
47 Condominio la Alameda |l Av. Amazonas y Av. 12 de Octubre
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48

Condominio la Vicentina Il

Av. 12 de Octubre y Av. La Corufia

49 Edificio XIIT Centro Norte

50 Condominio Xoe Centro Norte

51 Yoo Quito Avenida Gonzalez Suérez
52 Proyecto Zaigen El Batan

53 Edificio Zyra La Carolina

54 Proyecto ADN Centro Norte

55 Condominio Kapia Centro Norte

56 Torre Grafitto Quito Tenis

57 CityLife La Republica del Salvador
58 Edificio Allpa Guapulo

59 Edificio Pontebello Gonzélez Suarez

60 Condominio Cumbres del Moral Sierra del Moral

61 Edificio Bolshoi Centro Norte

62 Edificio Stratta Centro Norte, La Carolina
63 Edificio Box Centro Norte

64 Condominio Donatello Centro Norte

65 Departamentos en N72A N72A y Panamericana Norte
66 Condominio San Pedro Claver Fernandez Salvador y Av. De la Prensa
67 Edificio en Eloy Alfaro y de los Nogales Eloy Alfaro y de los Nogales
68 Conjunto la Rinconada del Norte Fray Leonardo Murialdo

69 Condominio Portezuelo Il Avenida Eloy Alfaro

Nota. Enlistado de la muestra. Fuente: Autores.
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7. Resultados y Analisis

Como parte del proceso de recoleccion de datos, se aplicaron encuestas en las 69
propiedades seleccionadas. En cada condominio y edificio se encuesto a cinco propietarios,
lo que dio como resultado un total de 345 encuestas realizadas, permitiendo contar con una
cantidad de personas relevante para el estudio. A continuacion se muestran los resultados

recolectados:

Pregunta 1: ; Recibe informacion sobre la administracion del edificio o condominio?

Tabla 4. Grafico 1.

Pregunta 1 Pregunta 1

Opciones Respuestas Frecuencia _— y

¢ Recibe informacién sobre la
a) Siempre 129 37% administracién del edificio o condominio?
12%

b) A veces 130 38% - m a) SisniplE
c¢) Casi nunca 43 13% 13% m b) Aveces
d) Nunca 43 12% m c) Casinunca
TOTAL 345 100% m d) Nunca
Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente: Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Forms. Forms.
Analisis:

De acuerdo a los resultados de la Tabla 4, el 38% de los encuestados afirmé recibir
informacion a veces, el 37% siempre, lo que indica una comunicacion que es aceptable en la
mayoria de los casos, sin embargo, un 25% sefal6 entre casi nunca y nunca estableciendo
no recibir datos constantes. Bajo ese contexto, Aguilar & Jiménez (2024), destacan que una

comunicacion deficiente afecta la experiencia del residente y la eficiencia en la administracion.

Por lo tanto, estos datos evidencian la necesidad de la implementacion de canales
digitales que sean efectivos para fortalecer el vinculo y comunicacion entre los

administradores y los propietarios.
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Pregunta 2:4 Esta satisfecho con los procesos administrativos actuales en su edificio?

Tabla 5.

Pregunta 2

Opciones Respuestas Frecuencia
a) Si 250 72%

b) No 95 28%
TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

Grafico 2.
Pregunta 2

¢ Esté satisfecho con los procesos administrativos
actuales en su edificio?

ma)Si

m b) No

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Los datos recopilados sobre los procesos actuales de los condominios y edificios

reflejan que el 72% de los residentes se encuentran satisfechos, mientras que un 28%

expreso insatisfaccion. Esta diferencia sugiere M. Maldonado et al. (2021), que la satisfaccion

en contextos habitacionales depende principalmente de una administracion eficaz, donde el

responsable es capaz de responder con agilidad y transparencia

Por ende, fortalecer la gestidon administrativa e incorporar plataformas tecnolégicas o

procesos participativos podria elevar el nivel de satisfaccidén en los conjuntos residenciales.

Pregunta 3: ; Qué procesos estan digitalizados en su condominio?

Tabla 6.

Pregunta 3

Opciones Respue Frgcue

stas ncia

a) Registro de o
residentes 65 15%
b) Gestion de o
mantenimiento 70 16%
c¢) Control de acceso 90 20%
d) Gestidon de pagos 98 22%
e) Ninguno 123 28%
TOTAL 446 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Grafico 3.
Pregunta 3

¢Qué procesos estan digitalizados en su
condominio?

E) NINGUNO 123
D) GESTION DE PAGOS 98
C) CONTROL DE ACCESO 90
B) GESTION DE MANTENIMIENTO 70
A) REGISTRO DE RESIDENTES 65
1
0 50 100 150

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.
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Anadlisis:

En la pregunta 3, se permitié seleccionar multiples opciones, por lo cual el total de
respuestas es de 446, entre los mas implementados se destacan la gestion de pagos con el
22% vy el control del acceso con el 20%, mientras que areas como el registro de residentes
un 15% y la gestion de mantenimiento 16% presentando el menos nivel de automatizacion.
No obstante, es importante resaltar que un 28% de las respuestas indicé que ningun proceso

se encuentra digitalizado.

La falta de tecnologia podria limitar la eficiencia operativa, tal como sefiala Gonzalez
et al. (2021), la transformacién digital en las organizaciones implica desarrollo de
competencias organizacionales y una planificacion a largo plazo para garantizar la

adaptabilidad con las necesidades actuales.

Por lo expuesto, aunque existen avances en ciertos procesos, la digitalizacion no se
aplica en su totalidad, lo que abre la oportunidad de fortalecer la gestion mediante soluciones

tecnolégicas para mejorar las funciones de los condominios y edificios.

Pregunta 4: ;Qué procesos realiza manualmente la administracion que deberian estar

digitalizados?

Tabla 7. Grafico 4.
Pregunta 4 Pregunta 4

Respue Frecue

Opciones . £Qué procesos realiza manualmente la
stas ncia administracién que deberian estar digitalizados?

a) Gestion de

) - 46%
mantenimiento 192 p)NINGUNO [T
b) Control de acceso 140 34% C) GESTION DE PAGOS [T
c) Gestién de pagos 49 12% B) CONTROL DE ACCESO 140
d) Ninguno 34 8% A) GESTION DE MANTENIMIENTO 192 ‘
TOTAL 415 100% 0 50 100 150 200 250

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.
Forms.

Anadlisis:
Una parte importante de los encuestados menciona que existen procesos que se
gestionan manualmente, especialmente en mantenimiento un 46%, y el control del acceso en

34% son las areas donde se percibe la necesidad de digitalizacion, el 12% hace énfasis en

la forma de pago y solo un 8% considera que no hay procesos por digitalizar.
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Este escenario refleja que la administracion de los condominios y edificios depende
de procedimientos tradicionales, lo que puede limitar la eficiencia e incrementar errores.
Naeem et al. (2023), destaca que la digitalizacion en el sector inmobiliario no solo reduce los

costos operativos ademas mejora la transparencia de los servicios.

En otras palabras, es evidente la necesidad de modernizar la administracion a través
de herramientas tecnolégicas. Especialmente en las areas que perciben los residentes como

prioritarios para mejorar la calidad de vida y el funcionamiento de los edificios y condominios.

Pregunta 5: ;Ha recibido capacitacion sobre el uso de herramientas digitales en el

condominio?

Tabla 8. Grafico 5.
Pregunta 5 Pregunta 5

Respu Frecu

Opciones . ¢Ha recibido capacitacién sobre el uso de
estas encia herramientas digitales en el condominio?
Si 172 50%
msi
No 131 38%

No

No existe uso de 129%
herramientas digitales 42 °

TOTAL 345 83%

= No existe uso de
herramientas digitales

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Forms.

Forms.
Analisis:

La capacitacion digital en los condominios y edificios refieren los encuestados que un
50% afirmo haber recibido una formacion sobre el uso de las herramientas, mientras un 38%

establece que no tiene conocimiento y el 12% sefialé que en su residencia no cuenta con

ningun tipo de herramienta digital, lo que limita la formacion.

El resultado muestra que la preparacién de los usuarios no tiene acompafamiento del
todo. Gaitan & Pérez (2023) destacan la importancia de formar las implementaciones en
espacios comunitarios para mejorar la convivencia e informar los cambios realizados en

bienes raices.

Es decir, los datos evidencian que la capacitacion debe ser un componente prioritario
cuando se implementan herramientas digitales, con el fin de que los procesos sean efectivos

y sostenibles a largo plazo dentro de los edificios y condominios.
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Pregunta 6: ;Qué herramientas digitales usas para comunicarse con

administracion?

Tabla 9.

Pregunta 6

Opciones Respuest Frecuen
as cia

a) WhatsApp 236 69%

b) Email 10 39,

C) Apllcamones 0%

moviles 70

d) Ninguna 29 8%

TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

Grafico 6.
Pregunta 6

¢ Qué herramientas digitales usa para
comunicarse con la administracién?
W a) WhatsApp

b) Email
H c) Aplicaciones

moviles
m d) Ninguna

la

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Los resultados muestran una preferencia por los canales como: WhatsApp utilizado

por el 69% de los encuestados, convirtiéndose en la principal via de comunicacién con la

administracion. En contraste, herramientas mas formales como el correo electrénico con el

3% vy las aplicaciones moviles con el 20%. Por otro lado, un 8% de los residentes afirman no

utilizar ningun medio digital para este fin.

Por lo expuesto, existen avances en la comunicacion dependiendo de un medio digital.

Segun, Luque (2021), las organizaciones optan por plataformas accesibles y populares, no

obstante, esto puede generar desorganizacion o falta de registro limitando el profesionalismo.

A partir de estos datos, es necesario que los condominios y edificios cuenten con

plataformas centralizadas y oficiales que complementen los medios de comunicacion usados

en la actualidad, garantizando que la informacion divulgada sea segura y documentada.
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Pregunta 7: ;La tecnologia mejora la comunicacién entre vecinos y la administracion?

Tabla 10.

Pregunta 7

Opciones Respuestas Frecuencia
a) Si 317 92%

b) No 28 8%
TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

Grafico 7.
Pregunta 7

¢Latecnologia mejora la comunicacion entre vecinos y
administracién?

|
W a) Si

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

La mayoria de los encuestados con el 92% considera que la tecnologia si facilita la

comunicacion entre residentes con la administracién, mientras que sé6lo un 8% menciona que

no percibe mejoras en este aspecto.

La percepcion positiva refuerza la idea que las herramientas digitales mejoran las

relaciones en los espacios comunitarios. En este contexto, Reirer & Nanez (2024), destacan

que la digitalizacion optimiza la gestién y fortalece el tejido social.

Por lo expuesto, los datos respaldan la necesidad de invertir en tecnologia como un

medio para una comunicacién adecuada entre la administracion y los residentes, por ende,

deben ir los cambios acompanados de estrategias para la implementacién y participacién de

las personas.
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Pregunta 8: ;Cémo califica la comunicacién interna con la administracion usando

tecnologia?
Tabla 11. Grafico 8.

Pregunta 8 Pregunta 8

Opciones Respuestas Frecuencia 6 - . .

¢Cémo califica la comunicacién
a) Muy buena 155 45% interna con la administracién usando
b) Buena 123 36% tecnologia?
o)
c) Regular 53 15% gl m a) Muy buena
d) Mala 14 4% - 45% b) Buena
36%

TOTAL 345 100% . m c) Regular
Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms. Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

Desde la perspectiva de los residentes, la comunicacién digital con la administracion
ha logrado una evaluacion positiva, el 45% califica como buena y el 36% como muy buena,
sumando un 81% de respuestas que son favorables y apenas un 15% opina que es regular y
un numero reducido la considera como mala. Kogak & Terzi (2024), indican que la calidad de
la interaccion digital depende de los canales utilizados para la adaptacion de la comunidad,
por ende es necesario procesos estructurados y que se gestione capacitacion para los

involucrados.

Los resultados, aunque son alentadores, se recomienda fortalecer los canales de
comunicacion existentes, asegurando que las personas tengan respuestas agiles y la

informacion emitida sea segura y accesible para todos los residentes.
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Pregunta 9:;Qué tipo de apoyo técnico le

tecnologia?
Tabla 12.

Pregunta 9

Opciones Respue Frgcue

stas ncia

a) Capacitacion 0
continua 115 33%
b) Soporte técnico o
permanente 106 31%
¢) Manuales 124 36%
TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

gustaria recibir para facilitar el uso de

Grafico 9.
Pregunta 9

¢ Qué tipo de apoyo técnico le gustaria
recibir para facilitar el uso de tecnologia?

M a) Capacitacion continua

36% 33% m b) Soporte técnico
permanente

W c) Manuales

31%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Al consultar sobre el tipo de apoyo que facilita el uso de herramientas tecnoldgicas en

los condominios y edificios la preferencia alta fue la aplicacién de manuales con el 36%,

seguido de la capacitacion continua 33% y el soporte técnico con el 31%. Estos resultados

se alinean con lo propuesto por Phillips & Klein (2023) que el éxito de la transformacion

tecnologica depende del apoyo de las organizaciones durante el proceso de adaptacion.

Por lo tanto, es necesario que los condominios y edificios cuenten con un plan de

acompafamiento técnico que contemple las

diversas formas de apoyo para que los

residentes se familiaricen con las herramientas tecnoldgicas implementadas.

Pregunta 10:;Recibe informacion clara sobre la gestion financiera del condominio?

Tabla 13.
Pregunta 10

Respuesta Frecuenci

Opciones S a

a) Siempre 117 34%
b

F)recuentemente 83 24%
c) A veces 100 29%
d) Nunca 45 13%
TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Grafico 10.
Pregunta 10

¢Recibe informacién clara sobre la gestion
financiera del condominio?

M a) Siempre
M b) Frecuentemente
W c) Aveces

)

md) Nunca

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.
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Analisis:

Solo el 34% de los encuestados afirma recibir informacién sobre la gestion financiera,
mientras que un 24% menciona recibir de manera frecuente. Por otro lado, un 29% refiere
que solo a veces accede a estos datos y el 13% establece que nunca la recibe, lo que
evidencia una comunicacion financiera desigual en los condominios y edificios. Como indican
Garrido & Martinez (2019), la gestion de los recursos no solo requiere un analisis interno,
también depende una comunicacién efectiva hacia los usuarios fortaleciendo la confianza y

reflejando claridad informativa.

A partir de los resultados, los condominios y edificios requieren fortalecer los
mecanismos de rendicion de cuentas, adoptando formatos que sean comprensibles vy

periddicos permitiendo a los residentes estar informados sobre los recursos de donde viven.

Pregunta 11: ;Qué tan clara es la informacion financiera que recibe

Tabla 14. Grafico 11.
Pregunta 11 Pregunta 11
Opciones Respuestas Frecuencia BOLE tan clara es La informacitl
a) Muy clara 129 37% financiera que recibe?
b) Clara 113 33% .=
a uy clara

c) Regular 73 21% o i

ara
d) Poco clara 30 9% .
TOTAL 345 100%
Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente: Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Forms. Forms.
Analisis:

De acuerdo con los encuestados un 37% califica muy clara el contenido financiero
proporcionado por la administracion, un 33% lo califica como claro y un 21% como regular y
un 9% como poco clara, lo que indica que una parte significativa de los residentes enfrentan
dificultades para comprender la informacion entregada. Garrido & Martinez (2019),
mencionan que una comunicacion organizacional es importante adaptar el lenguaje técnico a

formatos accesibles para todos los involucrados.

En ese sentido, la claridad de la informacion se requiere trabajar en los condominios
y edificios, con una presentacion y lenguaje entendible que garantice que todos los residentes

puedan interpretar el estado econémico que se encuentran.
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Pregunta 12: ; Como se realizan principalmente los cobros en su condominio?

Tabla 15.
Pregunta 12

Respu Frecu

Opciones .
estas encia

a) Manual (efectivo o o

cheque) 61 18%

b) Digital

(transferencias, pagos 39%

online) 135

¢) Mixto 149 43%

TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Analisis:

Grafico 12.
Pregunta 12

¢Cémo se realizan principalmente los
cobros en su condominio?

W a) Manual (efectivo o cheque)

m b) Digital (transferencias,
pagos online)

H c) Mixto

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

De acuerdo a la encuesta aplicada, la forma mas comun de cobro en los condominios

es el modelo mixto con el 43%, que combina los medios digitales y métodos manuales.

Seguidamente, el uso de pagos digitales con el 39%, mientras que un 18% de los

encuestados indicé que el cobro sélo se realiza mediante efectivo o cheque.

Para Proaro (2024), estandarizar los métodos digitales mejora la eficiencia operativa

y ofrece transparencia en el control financiero. Por lo cual, es recomendable que los

condominios y edificios implementen distintos métodos de cobros, con el apoyo de sistemas

digitales, asegurando que todos los residentes tengan opciones para realizar sus pagos.
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Pregunta 13:¢Qué conflictos frecuentes tiene con la administracién?

Grafico 13.
Pregunta 13

Tabla 16.
Pregunta 13

Respue Frecue

Opciones stas ncia ¢Qué confic;t;?:;seti::gc:f tieneconla

a) Inseguridad 92 27%

b) Uso indebido de 49% :
areas comunes 170 W a) Inseguridad
¢) Ruidos o molestias 51 15%

d) Mantenimiento 9%

deficiente 32

TOTAL 345 100%

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente: Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.
Forms.

Analisis:

Los resultados de la encuesta muestran que el conflicto principal de los residentes es
el uso indebido de las areas comunes con el 49%, seguido de las situaciones relacionadas
con la inseguridad con el 27% y los ruidos o molestias con el 15%, en menor medida el 9%

afirma que existen inconvenientes relacionados con el mantenimiento.

Esta informacién va de la mano con A. Tejada et al. (2019) afirmando que los conflictos
en los espacios compartidos se pueden mitigar mediante la aplicacion de normativas y el uso

de canales de comunicacion entre los administradores y los residentes.

En funcién a los resultados y los autores, es indispensable que las residencias
fortalezcan los reglamentos internos para el buen uso de las areas comunes y establecer

protocolos para la resolucion de conflictos que ayude a mejorar la convivencia.

Pregunta 14:¢ La digitalizacion mejora la convivencia en el condominio?

Grafico 14.
Pregunta 14

Tabla 17.
Pregunta 14

Opciones Respuestas Frecuencia . .
¢La digitalizacién mejora la convivencia en
a) Si 303 88% el condominio?
12%
b) No 42 12% - ma)si
TOTAL 345 100% 88% #b)No

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:

Forms.

Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Forms.
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Analisis:

Un 88% de los encuestados considera que la digitalizacion contribuye a la convivencia
en su residencia, mientras un 12% opina lo contrario. M. Maldonado et al. (2021), sostienen
que es importante el uso de las herramientas tecnoldgicas porque permite una convivencia

armonica.

Por lo expuesto, el alto nivel de aceptacion de los residentes es importante que la
tecnologia se considere como un recurso para fortalecer la administracién, la cohesién social

y fomentar la colaboracion entre las personas.

Pregunta 15: ;Qué riesgos ha recibido en la implementacién tecnolégica?

Tabla 18. Grafico 15.
Pregunta 15 Pregunta 15
. Respues Frecuen i .
Opciones tas cia ¢Qué riesgos ha percibido en la
- implementacién tecnolégica?
a) Fallas técnicas 48 14% 1 -
b) Re§|sten0|a de 28% m o) Fallas
usuarios 97 técnicas
o
C) Costos 124 36% M b) Resistencia
d) Problemas de 14% de usuarios
privacidad 48
. m c) Costos
e) No aplica 8%
tecnologia 28 °
TOTAL 345 100%
Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente: Nota. Respuesta de las encuestas. Fuente:
Forms. Forms.
Analisis:

En el proceso de adopcién de tecnologia en los condominios los encuestados
identifican como el principal riesgo los costos asociados con un 36%, seguido con las fallas
técnicas con el 14%, asi como problemas de privacidad con el mismo porcentaje y apenas
un 8% indicd que no se aplica tecnologia. De acuerdo con Zaldivar et al. (2021), el

presupuesto puede convertirse en una barrera estructural.

Por ende, la implementacién tecnolégica requiere de una planificacion en todos los
aspectos desde fisicos hasta financieros con el fin de aprovechar los beneficios de las

herramientas digitales.

41



8. Conclusiones

La implementacién de tecnologias en la administracion de edificios y condominios en
la zona Centro-Norte de Quito durante el periodo 2023-2024 ha tenido un impacto positivo en
la eficiencia y calidad de los procesos, aunque aun existen areas de mejora. Los resultados
muestran que, a pesar de la aceptacion general de la digitalizacién, muchas operaciones aun
se realizan manualmente, lo que limita el potencial de la tecnologia para mejorar la gestion.
La mayoria de los propietarios valora la digitalizacion como una herramienta Gtil para mejorar
la comunicacién y convivencia, pero también perciben desafios como los costos asociados y

la falta de capacitacion adecuada.

Los resultados de la investigacion muestran que, aunque el 43% de los condominios
y edificios gestionan sus cobros de manera mixta (manual y digital), aun persisten practicas
administrativas tradicionales. Entre ellas, un 46% de los residentes sefiald que la gestion de
mantenimiento se realiza manualmente y un 34% lo indico en el control de acceso, lo que
evidencia que gran parte de los procesos clave no estan tecnificados. A su vez, un 28%
manifestd que ningun proceso estd digitalizado, estas cifras revelan que la gestién
administrativa aun depende en buena medida de mecanismos no automatizados, lo cual limita
la eficiencia operativa, asimismo, la falta de digitalizacién se traduce en una experiencia
desigual para los residentes, particularmente en areas sensibles como la gestion financiera,
donde solo el 34% afirma recibir informacién clara siempre, mientras que el 29% sefala
recibirla solo a veces y el 13% nunca, esto evidencia debilidades en la rendicion de cuentas
y subraya la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnolégica para una administracion

mas eficiente y transparente.

La resistencia al uso de herramientas digitales se presenta como un factor que influye
directamente en la eficiencia administrativa y la calidad de vida. Aunque el 50% de los
encuestados ha recibido alguna capacitaciéon sobre el uso de herramientas digitales, un 38%
indica no haber recibido formacion, y un 12% sefala que en su condominio no existe uso de
tecnologia alguna, esta brecha formativa incide en la adopciéon y aprovechamiento de
plataformas tecnoldgicas. Asimismo, el 36% de los encuestados identifica los costos como el
principal riesgo en la implementacion tecnolégica, seguido por la resistencia de usuarios 28%
y fallas técnicas 14%. Estos datos respaldan la necesidad de disefiar estrategias de formacion
continua y acompafiamiento técnico para asegurar una apropiacion efectiva de las
herramientas. Ademas, se observa que el canal mas usado para comunicarse con la
administracién es WhatsApp, mientras que medios mas formales como correo electronico lo
usan irregularmente, lo cual refleja una adopcion informal de la tecnologia sin protocolos

definidos ni respaldo documental.
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La ausencia de digitalizacion impacta también en la convivencia y en el sentido de
comunidad. El 49% de los residentes identifica como conflicto frecuente el uso indebido de
areas comunes, seguido de inseguridad y ruidos o molestias, lo que indica carencias en la
organizacion interna y en la comunicacion de normas, a pesar de estas dificultades, un 88%
considera que la digitalizacion mejora la convivencia, y un 92% cree que fortalece la
comunicacion con la administracién. Ademas, el 81% califica como buena o muy buena la
comunicacion digital con la administracion, lo que refuerza el valor que los residentes otorgan
a los canales digitales. Estos datos demuestran que existe una percepcion ampliamente
favorable hacia el uso de tecnologias, siempre que estas sean acompafadas de planes de
implementacion estructurados, canales formales, capacitacion accesible y apoyo técnico
permanente. La transformacion digital, por tanto, debe verse como una oportunidad para
profesionalizar la gestién, promover la cohesidon social y garantizar condiciones

habitacionales mas justas, transparentes y sostenibles.
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