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RESUMEN 

 

 Este Proyecto de Estudio de casos se lo ha realizado con el propósito de 

determinar los problemas que existen en el Sistema de Cobranza que maneja la 

Administración de Ciudad Santiago Las Peñas y poder darle solución a los mismos. 

 

 Esta metodología busca enfocarse en todos los procesos dentro de una 

organización, determinando cuales son las actividades que se involucran con ellos, 

por medio de lenguajes escritos y gráficos mediante el modelado del sistema IDEF0, 

este consiste en presentar un diagrama con todos los procesos, haciendo una 

descripción minuciosa y precisa que ayudará a comprender como funciona la 

empresa y a si hacer ajustes de acuerdo al estado de la misma. 

 

 Se concluye que el proceso con mayor incidencia en problemas resultó ser el 

proceso de Cobros a los Propietarios, debido a la pérdida de contacto con algunos de 

ellos. Para definir los inconvenientes del proceso, se comienza con la recolección de 

datos por medio de los cuales ayudaran a identificar los problemas y así poder 

clasificarlos según su origen, obteniendo la selección de los que mantienen valores 

más altos pendientes de pago. Además se realiza la tabulación, y a su vez esto nos 

denota un porcentaje de los motivos por el cual no pagan a tiempo. El enfoque se 

hace a este sector que afectan los ingresos, para ello hay que trabajar en equipo.  
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ABSTRACT 

 

 This Project Case studies it has conducted in order to determine the problems 

that exist in the handling Collection System Administration City Santiago Las Peñas 

and to provide solutions to them. 

 

 This methodology seeks to focus on all processes within an organization, 

determining which are the activities that are involved with them through written 

languages and graphics by modeling the IDEF0 system, this is to present a diagram 

with all processes, making a thorough and accurate description will help the 

company understand how it works and if you make adjustments according to the 

state of it. 

 

 It is concluded that the greatest impact on process problems proved the charges 

to process owners, due to the loss of contact with some of them. To define the 

drawbacks of the process begins with data collection by means of which help to 

identify problems and be able to classify them according to their origin, obtaining the 

selection of outstanding keeping higher values. In addition tabulation is done, and in 

turn this shows us a percentage of the reasons why they do not pay on time. The 

focus is this sector that affect revenue, this requires teamwork. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 La administración en las urbanizaciones constituye la base para el control y 

manejo de los recursos económicos, para lograr la satisfacción de los clientes.  En la 

actualidad, las finanzas de las familias ecuatorianas se ven afectadas por el alto 

índice de desempleo que existe en el país debido a factores externos de las empresas 

públicas y privadas. 

 

 La administración de inmuebles nace de la necesidad de dirigir, organizar y 

controlar a la comunidad para poder brindar los servicios y mejorar así la 

convivencia.  Para que esto se lleve a cabo debe establecerse un monto mensual para 

cubrir las necesidades de los propietarios. 

 

 Debido a la falta de seguimiento de la información de la base de datos se 

pierde contacto con los propietarios de las viviendas y esto dificulta el proceso de 

recuperación de la cartera vencida, para que esto mejore, se debe controlar de forma 

mensual la información de números de teléfonos, correos electrónicos, direcciones 

de trabajos entre otros.  

 

 Según la Superintendencia de compañías (2016), en las diferentes industrias el 

índice de morosidad en el sistema financiero del país se mantiene en los últimos 

meses en las diferencies carteras públicas y privadas. 
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ANTECEDENTES 

 La Urbanización CIUDAD SANTIAGO, se encuentra ubicada en el kilómetro 

diecinueve y medio (19 1/2) vía a Daule, al margen derecho de la vía Guayaquil-

Daule, colindado por un costado con La Urbanización Costanera del Río, al norte de 

la ciudad de Guayaquil. 

 

 Este proyecto es construido por FOP (Furoiani Obras y Proyectos), una 

inmobiliaria con mucho éxito en el medio, la cual cuenta con el respaldo de 

prestigiosos profesionales que colaboran con este proyecto. Han logrado mantenerse 

en el medio gracias a la aceptación de los clientes. Considerando diferentes estilos de 

vida, y dentro de éste encontramos a Ciudad Santiago con sus ocho etapas, de las 

cuales cuatro se encuentran en proceso de construcción. 

 

 En octubre del 2014, FOP dio inicio al proceso de entrega de viviendas con un 

total de 427 casas en la etapa 3 denominada Las Peñas, llamada así por el reconocido 

Barrio Las Peñas de la ciudad de Guayaquil. 

 

 En esta etapa nos encontramos con los propietarios, quienes son las figuras 

principales dentro del proyecto, ellos juegan un papel fundamental en el desarrollo 

de la misma. La urbanización busca brindar a los propietarios un estilo de vida 

diferente para quienes adquieren sus viviendas a precios asequibles en comparación 

con otras. Una vez que comienza el proceso de entrega de villas, el área de Soporte 

Técnico Comercial en conjunto con la Administración hacen entrega de los 

siguientes documentos: Acta de entrega recepción de vivienda, consideraciones 

generales, normas de convivencias, formas de pago y demás datos complementarios 

para el desarrollo de la etapa. 

 

 A pesar de que cada edificio y/o urbanización cuenta con su directorio, su 

presidente, su Secretario y tesorero, virtualmente las personas no cuentan con el 

tiempo necesario para velar por todas las necesidades del inmueble. Tiene que asistir 

alguien que vea por la seguridad, limpieza, mantenimiento y cobranza de la solución: 

contratar una EMPRESA ESPECIALIZADA EN ADMINISTRACIÓN 



xviii 

 

 

 

INMOBILIARIA, que no solo solucionará las necesidades mencionadas, sino que 

hará que cada una de las labores sean realizadas de manera eficiente y eficaz. 

 

MISIÓN 

 Satisfacer las necesidades de los clientes, administrando de manera eficiente 

los recursos y logrando reducir la cartera vencida. Asimismo, comprometiéndonos en 

el desarrollo de los servicios que se ejecuten para bienestar de todos. 

 Podemos mencionar que uno de los aspectos más importantes y difíciles del 

proceso de planeación estratégica es la definición de la misión, éste es un enunciado 

breve acerca de las razones que justifican la existencia de una empresa, indican 

(Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 1998) 

 

VISIÓN 

 Ser una organización Profesional Líder en el sector de La Administración de 

Inmuebles y Cobranzas, con eficiencia y satisfacción al cliente. 

 

 

SITUACIÓN DEL CONFLICTO 

 Una vez entregada la vivienda al Propietario, se empieza con el cobro de las 

denominadas “Expensas comunes” que no es más que un valor fijado en base a un 

presupuesto aprobado por FUROIANI OBRAS Y PROYECTOS. 

 

 El valor de las Expensas comunes para las Peñas es de $29, el cual corresponde 

a los servicios de áreas sociales, mantenimiento y seguridad. Es aquí donde nace la 

problemática, una vez que el propietario firma el Acta de Entrega Recepción de su 

Propiedad se compromete a cancelar dicho valor estipulado en las Consideraciones 

Generales y en el presupuesto que se les entrega para que tengan conocimiento de 

cómo será distribuido su dinero.  

 

CAUSAS Y CONSECUENCIAS 

Causas. 

 No existe sistemas para realizar cobros 

 Falta de interés por parte de la administración 
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 Falta de organización en los sistemas de cobranza 

 

Consecuencias. 

 Cartera vencida por falta de sistemas 

 Carencia de seguimientos para cobros de expensas 

 No se puede llevar un control adecuado a los clientes. 

 

 

 

Formulación del problema 

¿Qué efecto tendría dejar el mismo sistema de crédito y cobranza en la urbanización 

Ciudad Santiago Las Peñas, en la efectividad de la recuperación de cartera? 

 

SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 

 

 ¿Cómo aporta el diseño de un sistema de crédito y cobranza en el proceso de 

recuperación de cartera vencida y en sus procesos de cobranza en la 

urbanización Ciudad Santiago Las Peñas?  

 

 ¿Habrá una mejora en los departamentos involucrados en el proceso de 

cobranza con el diseño de un sistema de crédito y cobranza? 

 

 ¿Cuáles serán los indicadores de gestión alineados al sistema de crédito y 

cobranzas? 

 

 ¿Cuál será el impacto que tendrá el diseño de un nuevo proceso de sistema de 

crédito y cobranza en el nivel de satisfacción de los clientes ante el proceso 

de venta? 

 

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 “Para que exista un sentido de satisfacción, debe existir un objetivo. Esto da 

propósito al esfuerzo y su logro satisface dicho esfuerzo”, señala (Navarrete, 1978). 
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OBJETIVO GENERAL 

 Mejorar el sistema de cobranzas con el diseño de un manual de que permita 

reducir la cartera vencida en la urbanización Ciudad Santiago Las Peñas en el año 

2016. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Realizar un marco Teórico que sustente la investigación 

  Levantamiento de información por medio de entrevistas para saber las 

ventajas y desventajas que proporciona el sistema de crédito y cobranza 

actual en la urbanización Ciudad Santiago Las Peñas  

 Determinar los indicadores de gestión del sistema de crédito y cobranza. 

 Determinar los planes de acción a ejecutar  con el nuevo sistema de crédito y 

cobranza en la urbanización Ciudad Santiago Las Peñas 

 

HIPÓTESIS 

 Diseñar un sistema manual de crédito y cobranzas mejoraría el proceso 

recuperación de cartera y manejo de liquidez  en la urbanización Ciudad 

Santiago Las Peñas 

 

 

VARIABLES 

 Variable Independiente: 

 El diseño de un sistema de crédito y cobranzas para la urbanización Ciudad 

Santiago Las Peñas 

 

 Variable Dependiente: 

 Tener eficiencia en la recuperación de cartera  

 Bajar el índice  de morosidad  

 Recuperar liquidez. 

  

EVALUACIÓN DEL PROBLEMA 

 En la actualidad, las cuentas por cobrar se mantienen vencidas en un alto 

índice por concepto de expensas comunes, puesto que los propietarios hacen caso 
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omiso a las notificaciones que reciben por parte de la administración. Cabe recalcar 

que no se cuenta con un mecanismo o alguna estrategia que presione a los 

propietarios a ponerse al día. 

 

 (Rojas López & Medina Marín, 2011) Definen: “La estrategia no es sólo la 

expresión de un líder, Estrategia es la expresión de una comunidad”. 

 

 Las estrategias y procedimientos administrativos que se propondrán en la 

empresa Urbanización Ciudad Santiago Etapa III Las Peñas, va a dar lugar a una 

mejora continua, el presente estudio se centra en el sistema de cobranzas que maneja 

la administración en la Urbanización Ciudad Santiago Etapa Las Peñas. 

 

 El proceso investigativo abarca un análisis profundo de la metodología que se 

empleará al momento de efectuar los cobros por concepto de Expensas comunes a 

los propietarios para lograr obtener resultados benéficos para la Urbanización. 

 

JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

Justificación teórica 

 Según el Art.3 de las condiciones generales de la urbanización dice las 

unidades habitacionales constan de servicios básicos, áreas comerciales y 

cerramientos delimitados con sus respectivas garitas de control. 

 

 

 Según el reglamento interno de la Urbanización, en el Capítulo I Art. III, 

describe de los derechos y obligaciones recíprocas de los copropietarios en lo 

concerniente a los bienes. 

 

 Según el artículo V. el cual describe las expensas que son los pagos que deben 

realizar los propietarios de las viviendas, sean estas expensas, cuotas extraordinarias 

o multas por atrasos, interés, recargos, sanciones o mejoras. 

 

 Referente a lo anterior vamos a trabajar mediante los reglamentos internos para 

poder diseñar un nuevo proceso de cobros para los propietarios de la urbanización, 
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nuestra propuesta es un sistema de cobranzas basados en una gestión por procesos de 

la misma. 

 

Justificación metodológica 

 Se establece la metodología cuantitativa y cualitativa que su desarrollo 

conlleva a determinar la selección adecuada de los instrumentos de recolección de 

datos. 

 

 Para lograr la efectividad de esta propuesta se realizará una investigación de 

tipo explicativa y para establecer relaciones de causa-efecto con la finalidad de 

recaudar información necesaria y precisa mediante entrevista a los copropietarios y 

residentes de la Urbanización Ciudad Santiago Las Peñas. 

 

 Toda la información recopilada será analizada y presentada en cuadros 

estadísticos para ser entendida de manera clara y así con este método lograr la 

efectividad del objetivo propuesto de no permitir que la cartera de cuentas por cobrar 

se siga elevando más bien reduzca en su mayor parte hasta lograr recuperarla. Y así 

poder brindar todos los servicios de manera oportuna a cada copropietario. 

 

Justificación práctica 

 Según lo observado en el movimiento económico por parte de la 

Administración encontramos que las cuentas por cobrar están en constante 

movimiento ya sea que aumenten o disminuyan. 

 

 El copropietario o residente que se le ha logrado comunicar sobre dicha 

responsabilidad y la importancia que tiene el pago de sus obligaciones y ha hecho 

conciencia sobre el tema del pago de Expensas comunes termina cancelando su 

deuda de manera atrasada cuando esa no es la forma de hacerlo. 

 

 Cabe indicar que este análisis busca determinar las posibles soluciones para 

reducir en mayor magnitud las cuentas por cobrar con el fin de lograr que mes a mes 

estos valores sean ingresados a la Administración para: 
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Brindar de manera adecuada los servicios ofertados como seguridad, uso de las 

instalaciones del área social, mantenimiento de calles y recolección de basura 

utilizando los recursos de la mejor manera. 

 

INDICADORES 

Indicadores de Gestión 

 Para la Urbanización Ciudad Santiago Las Peñas se deberá determinar los 

objetivos, índices y metas. 

 

 Según indica (Chiavenato, 1999) “toda org. requiere alguna finalidad, algún 

concepto del por qué de su existencia y de lo que va a realizar, deben definirse las 

metas, los objetivos y el ambiente interno que necesitan los participantes. Los 

objetivos son las metas colectivas de acuerdo con la significación social”.  

 

 Siendo el índice la expresión matemática, cuyos valores se conseguirán del 

valor obtenido frente al valor de referencia, esto es lo logrado con lo planificado. 

 

ASPECTOS METODOLÓGICOS 

Tipo de Investigación 

 De acuerdo a la tipología del plan de guía de tesis de investigación esta será 

práctica; la cual procura disminuir las cuentas por cobrar por concepto de Expensas 

Comunes mediante un sistema de cobranza cuyo resultado se basará en los elementos 

relevantes para sistematizar el proyecto de tesis. 

 

Investigación de campo 

 Se va a estudiar a la Administración para determinar cómo está funcionando el 

sistema de cobranzas y determinar las necesidades y problemas a efecto de aplicar 

los conocimientos con fines prácticos. 
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

 Dentro del sistema económico que vivimos actualmente, el dinero es y ha sido 

siempre el eje sobre el cual se basan las transacciones y actividades económicas, el 

mismo que es fundamental también para dar valor a los bienes y servicios que 

obtenemos mediante el comercio. 

 

 

 Partiendo del concepto del dinero encontramos que éste es necesario para 

remunerar el trabajo que realizan las personas para otras llamadas empresas, como 

menciona (Gide, 1944) “todo ser que vive está obligado a efectuar cierto trabajo”. 

Según (Moscoso Chamaidán, 2009) “El trabajo es una actividad exclusivamente 

humana, creadora de vida, de progreso de la vida humana. El que trabaja para sí, 

para los suyos, para su nación es un hombre éticamente realizado”, sin embargo 

existe un sistema de salario mínimo al menos en Ecuador, el cual conlleva a obtener 

los bienes necesarios para subsistir a través de muchas veces el crédito. “Existían 

además las cartas de crédito domésticas, las cuales constituían un rubro de baja 

utilización cuando había acceso relativamente fácil a otras formas de crédito”, señala 

(Camba, 1976). 

 

 

Según (Aching Guzmán, 2002) el Crédito es el término utilizado en el comercio 

y finanzas para referirse a las transacciones que implican una transferencia de dinero 

que debe devolverse transcurrido cierto tiempo. Desde la época prehispánica existía 

esta forma de comercializar, ya que esto era fundamental para el desarrollo de la 

economía.  Habían dos formas para realizar el comercio: el trueque y el pago con 

cacao usado como moneda, no se puede establecer si existió en aquella época 

actividades transaccionales sin pago inmediato, pero no sería raro que hayan 

aplicado algún tipo de venta a plazo. 

 

 

Según (Robertson, 1938) “la moneda no es un asunto tan vital como suele 

suponerse; no obstante, en el estudio de la economía es una rama de interés e 
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importancia. Las operaciones de préstamo y ahorro están envueltas en un velo 

monetario, y que lo que en realidad ocurre bajo el velo es a menudo muy distinto de 

lo que parece tener lugar en la superficie.” 

 

 

En la época colonial ya se tienen referencias acerca del uso del crédito; sin 

embargo cabe mencionar que en la nueva España no existía el gran mercado 

monetario. A pesar que el uso de la moneda era exclusivamente para transacciones 

mercantiles grandes, existían pocas instituciones que practicaban el crédito, para ello 

era necesario tener riquezas. 

 

 

En Ecuador, en el año 1972 cuando inició la era del boom petrolero, Rodríguez 

Lara indicó que el crudo no debía ser la única fuente de ingreso para el país, sin 

embargo luego de cuatro décadas fue todo lo contrario. Como señala (El Comercio, 

2012), el auge de la exportación primaria del petróleo atrajo a la banca internacional 

que desembolsó grandes cantidades de préstamos como si se tratara de un proceso 

sostenible. Sin embargo, en la década siguiente el precio comenzó a bajar y el 

presidente, Osvaldo Hurtado, debió hacerle frente al pago de la deuda, en medio un 

contexto de restricción de nuevos créditos externos para América Latina. 

 

 

Existen cuatro tipos de crédito según (Aching Guzmán, 2002), entre las que 

tenemos: 

1) Según el origen 

a) Créditos comerciales 

b) Créditos bancarios 

c) Créditos hipotecarios 

d) Créditos contra emisión de deuda pública 

e) Créditos internacionales 

 

2) Según el destino 

a) De producción 
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b) De consumo 

 

3) Según el plazo 

a) Corto Plazo 

b) Largo Plazo 

 

4) Según la garantía 

a) Personal 

b) Real (Hipoteca) 

 

 En la actualidad, los recursos monetarios generalmente representan un 

impedimento en las familias ecuatorianas para poder acceder a una casa al contado; 

sin embargo muchas urbanizaciones ofrecen la facilidad de separar una con un 

porcentaje inicial pactado entre los compradores y la empresa constructora a través 

de una urbanización, el porcentaje restante lo obtienen los compradores por medio de 

créditos hipotecarios, los cuales son prestamos como señala (Roldós, 1988) “estos 

préstamos hipotecarios son los que se denominan comunes para distinguirlos de los 

de hipoteca de amortización gradual con emisión de créditos hipotecarios, que 

corresponden únicamente a las secciones hipotecarias de los bancos.” sea en un 

banco privado o estatal y aquellos que poseen trabajo en relación de dependencia 

recurren al Banco del IESS. 

 

 

1.1 OPERACIONES Y ENTORNO ECONÓMICO 

 Según (Mankiw, 2004) “la economía es el estudio del modo en que la sociedad 

gestiona sus recursos escasos. En la mayoría de sociedades, los recursos no los 

asigna un solo planificador sino por medio de las acciones conjuntas de millones de 

hogares y empresas”. 

 

 

  CIUDAD SANTIAGO S.A. contempla es su proyecto urbanístico, la 

construcción de vivienda en varias etapas como son La Rotonda con 473 villas, El 

Astillero con 514 villas, Las Peñas con 427 villas y La Ría con 312 villas. 
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  El 2 de enero del 2014, la Urbanización Ciudad Santiago S.A. SANTCITY, 

suscribieron un convenio con Centro de Administración Inmobiliario (CAI) a cargo 

del Arq. Carlos León Serrano para la administración de la Tercera Etapa de la 

Urbanización Ciudad Santiago. 

 

RESUMEN DE PRINCIPALES POLÍTICAS CONTABLES 

 Según Henry Ramírez, de la firma auditora ACIRMA (Auditores y 

Contadores), dice que la preparación de estados financieros de acuerdo con las 

Normas Internacionales de Información Financieras involucra el uso de ciertas 

estimaciones contables para determinar los activos, pasivos y resultados, así como en 

la revelación de activos y pasivos contingentes. En opinión de la Administración, 

tales estimaciones y supuestos estuvieron basados en la mejor utilización de la 

información disponible al momento, los cuales podrían llegar a diferir de sus efectos 

finales. 

 

 A continuación, se resumen las principales prácticas contables seguidas por la 

institución en la preparación de sus estados financieros. 

 

Esencia sobre su forma 

 La Administración está realizando su operación bajo el principio de esencia 

sobre su forma, debido a que no cuenta con una representación jurídica que permitir 

mejorar operaciones de ingresos y salidas de efectivo, así como posible contingencia 

con la administración tributaria (SRI). 

 

Efectivo y Equivalente de Efectivo 

 El efectivo es recaudado por personal de la Administración y manejado en una 

de las cuentas a cargo del Arq. Carlos León. 

 

Cuentas por Cobrar 

 Son constituidas por las alícuotas pendientes por cobrar a los copropietarios, el 

mismo que realiza permanentemente convenios de pagos para ciertas cuentas de 



5 

 

 

 

difícil recuperación. La Administración cree que dicho convenio es adecuado para 

poder recuperar la cartera vencida. 

 

Muebles, Enseres y Equipos 

 Los muebles, enseres y equipos están registrados al costo de adquisición y se 

deprecian en el método de línea recta, en base a la vida útil estimada de los 

respectivos activos. 

 

 La depreciación de los activos se registra en los resultados del año, utilizando 

tasas de depreciación basadas en la vida útil estimada de los bienes, siguiendo el 

método de línea recta, así tenemos: 

 

Muebles, enseres y equipos de oficina                                 10 años 

Equipos de computación                                                        3 años 

 

Reconocimiento de Ingresos 

 Los ingresos se llevan a resultado cuando es recaudado bajo el método del 

efectivo. 

 

Costos y Gastos 

 Los costos y gastos se reconocen a medida que son incurridos, 

independientemente de la fecha en que se haya realizado el pago, y se registran en el 

periodo más cercano en el que se conocen. 

 

EFECTIVO Y EQUIVALENTE 

 Al cierre del ejercicio, el saldo corresponde de US$ 1434 al 31 de diciembre, 

dicho saldo era manejado en una cuenta personal a cargo del Arq. Carlos León sin 

que este sea exclusivo para la operación de la Administración de la Etapa Las Peñas. 

 

 Por tal motivo se recibió un cheque de parte del custodio de la cuenta con el fin 

de poder manejar los fondos recibidos del copropietario en una cuenta por separado. 
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 Henry Ramírez, sugiere. Establecer un responsable o custodio de los fondos 

recaudados en una sola cuenta bancaria con el fin de que la misma sea manejada en 

forma exclusiva para la operación de la Administración. 

 

CUENTAS POR COBRAR 

 Según (Johnson, 1997) las políticas relativas a la administración de las cuentas 

por cobrar, implican en el dilema de la liquidez contra la productividad. Hasta el 

grado en que otorgamos créditos en condiciones generosas tendremos 

comprometidos fondos en cuentas por cobrar y estaremos comprometiendo nuestra 

propia habilidad para pagar nuestras cuentas.  

 

 En la urbanización las Cuentas por cobrar son constituidas por las alícuotas 

pendientes por cobrar a los copropietarios, el mismo que realiza permanentemente 

convenios de pagos para ciertas cuentas de difícil recuperación. La Administración 

cree que dicho convenio es adecuado para poder recuperar la cartera vencida. 

 

Tabla 1.LISTADO DE VILLAS PENDIENTES DE COBRO A 

DICIEMBRE 2015 

Mz. Villa Meses 

adeudados 

 Valores pendientes 

2015  

Convenios de 

pagos 

5749 4 5  $                 145,00  NO 

5749 11 6  $                 179,43  NO 

5749 13 4  $                 116,00  NO 

5749 15 7  $                 203,00  NO 

5749 16 6  $                 173,00  NO 

5750 9 4  $                 103,00  NO 

5753 1 9  $                 261,00  NO 

5753 4 4  $                 126,00  NO 

5753 25 6  $                 186,61  NO 

5754 19 6  $                 162,37  NO 

5755 17 4  $                 129,58  NO 

5756 20 4  $                 115,00  NO 
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5756 27 4  $                 121,82  NO 

5757 25 4  $                 127,64  NO 

5757 28 6  $                 174,00  NO 

5758 4 5  $                 154,70  Abonado $150 

5759 19 4  $                 122,00  Abonado $51 

5759 20 5  $                 133,00  NO 

5761 10 7  $                 205,25  Abonado $39 

5761 29 10  $                 291,94  NO 

5761 31 5  $                 144,00  NO 

5762 18 4  $                 116,00  NO 

5763 1 6  $                 169,46  Abonado $80 

  43%  $              3.659,80   

  100%  $              8.491,02   

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

Se requiere: 

 Proceder a firmar convenios de pagos con los copropietarios que superan los 4 

meses en mora, en enviar circulares indicando las cuentas pendientes de pagos. 

  

ACTIVOS FIJOS, NETO 

Al 31 de diciembre del 2015 el detalle es el siguiente: 

 

Equipos de Computación  $     356,00  

Maquinarias y Equipos  $     623,00  

Muebles de Oficina  $     889,00  

Muebles para Piscina  $     295,00  

Saldo final  $ 2.163,00  

 

GASTOS ACUMULADOS Y OTROS 

Al 31 de diciembre del 2015 se constituían con los siguientes saldos: 
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Décimo Tercero  $     2.528,00  

Vacaciones  $     1.157,00  

Liquidación Personal  $     1.246,00  

IESS por pagar  $     1.547,00  

Saldo final  $     6.478,00  

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

INGRESOS ALÍCUOTAS 

Al 31 de diciembre del 2015, las cuentas de ingresos por alícuotas incluyen lo 

siguiente: 

 

 

Tabla 2. RECAUDACIÓN DE ALÍCUOTAS 2015 

No. DE 

VIVIENDAS 

ALICUOTAS 

2014 

ALICUOTAS 

2015 

No. DE 

VIVIENDAS 

EN MORA 

POR COBRAR 

405 $                    

594,66 

$               

78.692,11 

117 $      8.491,02 

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

INGRESOS POR REEMBOLSOS 

Al 31 de diciembre del 2015, las cuentas de ingresos por reembolso incluyen lo 

siguiente: 

Ilustración 1.INGRESOS POR REEMBOLSOS 
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Fuente: Administración Las Peñas 

 

SUELDOS Y SALARIOS 

 Al 31 de diciembre del 2015, las cuentas de sueldos y salarios incluyen lo 

siguiente: 

 

Sueldos Administración  $ 25.002,00  

Sueldos Mantenimiento  $   7.565,00  

Sueldos Portería  $ 17.414,00  

Saldo final  $ 49.981,00  

 

El movimiento de la cuenta sueldos es la siguiente: 

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

FECHA FACTURA PROVEEDOR CONCEPTO MESES VALOR

11/11/2014 001-001-990 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Oct-14 1.289,11$       

13/11/2014 001-001-992 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Nov-14 1.992,50$       

01/12/2014 001-001-995 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Dic-14 2.000,76$       

03/02/2015 001-001-1002 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Ene-15 3.030,00$       

03/02/2015 001-001-1040 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Feb-15 3.439,00$       

05/05/2015 001-001-1052 Arq. Carlos León Reembolso de Roles Abr-15 5.719,15$       

13/07/2015 001-001-1056 Arq. Carlos León Expensas Comunes Mayo (villas) 3.360,21$       

14/07/2015 001-001-1059 Arq. Carlos León Expensas Comunes Junio (160 villas) 4.640,00$       

11/08/2015 001-001-1061 Arq. Carlos León Expensas Comunes Julio (125 villas) 3.625,00$       

14/09/2015 001-001-1064 Arq. Carlos León Expensas Comunes Agosto (98 villas) 2.842,00$       

06/10/2015 001-001-1066 Arq. Carlos León Expensas Comunes Septiembre (58 villas) 1.682,00$       

16/11/2015 001-001-1075 Arq. Carlos León Expensas Comunes Octubre (37 villas) 1.073,00$       

07/12/2015 001-001-1079 Arq. Carlos León Expensas Comunes Noviembre (29 villas) 841,00$          

35.533,73$  

Tabla 3. MOVIMIENTOS DE LA CUENTA SUELDOS 

Meses  Sueldos 

Planillas  

 Sueldos Rol de 

Pago  

 Diferencia   Aporte al 

IESS  

Oct/14 a Dic/15  $ 46.039,89   $    50.801,54   $ (4.761,65)  $ 5.593,85  
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BENEFICIOS A EMPLEADOS 

Al 31 de diciembre del 2015, las cuentas de beneficios empleados se detallan de la 

siguiente manera: 

Horas Extras  $    9.828,00  (i) 

Movilización  $    2.708,00  (i) 

Alimentación  $    5.416,00  (i) 

Décimo Cuarto  $       524,00  (ii) 

Décimo Tercero  $    3.730,00  (ii) 

Vacaciones  $       718,00   

Fondos de Reservas  $       149,00   

  $  23.073,00   

 

 Al 31 de diciembre se observó que la compañía no está soportando 

correctamente los pagos entregados a cada empleado por concepto de horas extras, 

movilización y alimentación, sin embargo, existe firma de cada empleado de haber 

recibido estos tipos de remuneraciones. 

 

 

 Estos valores fueron reportados al MRL (Ministerio de Relaciones Laborales) 

mediante el formulario de Beneficios sociales. 

 

Se sugiere: 

 Los pagos de movilización y horas extras sean aportados al IESS y los pagos 

de alimentación tratar de tercerizar el servicio donde se permita obtener factura como 

sustento del gasto. 

 

SERVICIOS PRESTADOS 

 Al 31 de diciembre del 2015, las cuentas de servicios prestados corresponden a 

pagos cancelados al Arq. Carlos León Serrano por la administración de la 

Urbanización Ciudad Santiago Etapa Las Peñas. 
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 Al 31 de diciembre no se nos ha proporcionado factura emitida por este 

concepto.  

 

MANTENIMIENTO POR JARDINERÍA 

 Principalmente el gasto por mantenimiento de áreas verdes fue realizado por 

los siguientes proveedores: 

 

Tabla 4.GASTO DE MANTENIMIENTO AREAS VERDES 

RUC PROVEEDOR FECHA  VALOR  

906805551001 María Botero 

Trujillo 

Jun/2015 a Dic/2015  $         

1.400,00  

923889422001 Cortez Mario 

Alberto 

Oct/2014 a Mayo/2015  $         

1.200,00  

    $         

2.600,00  

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

MANTENIMIENTO PISCINA 

 Principalmente el gasto se encuentra brindado por los siguientes proveedores: 

Tabla 5. GASTO POR MANTENIMIENTO PISCINA 

FECHA RUC PROVEEDOR VALOR 

US$ 

Jun-

Oct/2015 

90569889000

1 

DAVID LEONCIO VÁSQUEZ 

VASCONEZ 

 $       

1.120,52  

Jul-

Dic/2015 

13056912200

1 

ÍTALO DANIEL MACÍAS 

MENDOZA 

 $       

1.204,00  

Feb-

Jun/2015 

91337734700

1 

PILCO CÁRDENAS HUGO 

ALBERTO 

 $       

1.860,00  

    VARIOS  $          

563,61  

    $       

4.748,13  
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Fuente: Administración Las Peñas 

 

GASTOS POR CONSUMO DE ENERGÍA ELÉCTRICA 

El consumo de energía por cada medidor es la siguiente: 

 

Tabla 6.GASTOS POR ELECTRICIDAD 

MES

ES 

Casa Club Estación 

de 

Bombeo 

Garita 

Principal 

Desechos 

Solidos 

Consu

mo de 

energí

a total 

Comisi

ón 

Pagos 

Bancari

os 

Valor 

Total 

Pagado 

1496357-k 1496360-k 1496361-8 1496346-1 

Cons

umo 

Valor 

$ 

Con

sum

o 

Val

or $ 

Cons

umo 

Val

or $ 

Cons

umo 

Val

or $ 

Mar 

a 

Dic/2

015 

7054 1244,

14 

221

3 

266

,56 

1529 336

,34 

178 141

,15 

10974 18,6 2006,7

9 

 

Fuente: Administración Las Peñas 

 

OTROS GASTOS 
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Principalmente otros gastos contienen lo siguiente: 

  

Fuente: Administración Las Peñas 

 

COMPROMISOS Y CONTINGENCIAS 

 Con fecha 2 de enero del 2014, la Compañía Ciudad Santiago S.A. 

SANTCITY, suscribieron un convenio con el Centro de Administración Inmobiliario 

(CAI) A CARGO DEL Arq. Carlos León Serrano para la administración de la 

Tercera Etapa de la Urbanización Ciudad Santiago. 

 

 Clausula Tercera: se establece los deberes formales entre las cuales se detallan 

las más importantes: 

 

 

Obligaciones del Administrador: 

a)  El administrador se compromete a ejercer única y exclusivamente las funciones 

asignadas al cargo en estricto apego a la Ley y Reglamento Interno de la 

Urbanización; 

Ilustración 2. OTROS GASTOS 

FECHA RUC PROVEEDOR CONCEPTO VALOR

22/10/2015 0920566917001 Raúl Ronald Gavilanes Trabajos de instalaciones de reflectores cancha 698,36

08/08/2015 0201329679001 Velasco Morales José Napoleón Sr. Velasco soldadura puerta de garita 336

16/09/2015 0917140006001 Peralta Ramírez Javier Francisco Por reforzamiento de malla de la cancha sobre vía principal 476

29/10/2015 0201329679001 Velasco Morales José Napoleón Por instalar 8 soportes internos de luminarias del área social general 224

22/06/2015 0990004196001 Corporación El Rosado Por compra de implementos para el club 204,38

26/06/2015 0925049736001 Vinces León Arnaldo Oswaldo Por fabricación de baño centro de acopio-instalación de sanitarios 179,2

19/10/2015 0201329679001 Velasco Morales José Napoleón Por elaboración de mesas de vidrio, puerta y venta de sillas y una bicicleta usada 470,4

28/05/2015 0201329679001 Velasco Morales José Napoleón Usados reparación 313,6

13/08/2015 0990004196001 Corporación El Rosado Por compra de implementos para el club 153,79

15/10/2015 0920102621001 David Ormaza Bustamante Por compra de conos, uso del club son 13 u a $30c/u 390

26/05/2015 0201329679001 Velasco Morales José Napoleón Pago por fabricación e instalación de cerramiento en el club 482,94

02/07/2015 0924801392001 Jorge Roberto Lindao Zúñiga Pago fact/502 por reparación e instalación de chapas 212,8

24/10/2015 0901367458001 Balón González José Napoleón Materiales y mano de obra anaqueles, puertas, armario 450

28/12/2015 0190072002001 Gerardo Ortiz e Hijos Cía. Ltda. Compra de canastas para el personal 443,58

08/12/2015 0906504717001 Choco Guamanquispe Betty Compra de adornos navideños, árbol de navidad para el club 128

09/12/2015 0914892419001 Alexandra Patricia Arreaga Choco Compra de adornos para arreglos navideños 73

08/12/2015 0906504717001 Choco Guamanquispe Betty Compra adornos navideños y luces 195

Muestra verificada 5431,05 43%

Total Otros Gastos 12525 100%
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b)  El administrador podrá celebrar contratos y contraer obligaciones dentro de los 

límites que indique el reglamento o que sean fijados por la junta administrativa; 

c)  Cumplir y hacer cumplir las decisiones y/o resoluciones de la Asamblea de 

Copropietarios y la Junta Administrativa; 

d)  Convocar a las sesiones de Asamblea de Copropietarios y Junta Administrativa; 

e)  Recaudar los dineros de las contribuciones y manejar los fondos de la misma, con 

las limitaciones establecidas en este reglamento y con la obligatoriedad de demandar 

al copropietario que hubiera incurrido en mora que exceda los dos meses de pago de 

expensas ordinarias o por estar impaga por más de dos meses alguna cuota 

extraordinaria o la imposición de multa respectiva; 

f)  Presentar a la Junta Administrativa el proyecto de ingresos y gastos anuales con 60 

días de anticipación a la fecha prevista para la reunión de la Asamblea de 

copropietarios; 

g)  Llevar los libros de la Administración, tanto de contabilidad como de Matricula 

Inmobiliaria; 

h)  Aplicar el presupuesto establecido para la administración de la Tercera Etapa de la 

Urbanización Ciudad Santiago denominada Las Peñas. Este presupuesto será 

revisado trimestralmente con el propósito de ajustar a la realidad de la 

administración. 

 

Obligaciones de SANTCITY 

 Pagará al Administrador el valor del presupuesto de la alícuota correspondiente 

a casa o manzanas por entregar o en proceso de construcción. 

 Cláusula cuarta: el contrato tendrá una vigencia de dos años, que terminará el 2 

de enero del 2016. 

 

EVENTOS SUBSECUENTES 

 Entre el 31 de diciembre del 2015 y la fecha de emisión de estos estados 

financieros (marzo 05, 2016) no se produjeron eventos que, en la opinión de la 

administración de la compañía pudieran tener un efecto significativo sobre dichos 

estados financieros que no hayan sido ajustados o revelados en los mismos. 
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1.2  TENDENCIAS DEL EMPLEO Y DEL DESEMPLEO 

 Según (Bernanke & Frank, 2007) en Estados Unidos, el número de personas 

que tienen empleo ha aumentado considerablemente en las últimas décadas. 

 

 

 Mientras tanto en Ecuador, El (INEC, 2015), pone a disposición de la 

ciudadanía las cifras obtenidas en el censo de marzo de 2015, arrojando como 

resultado que en ese mes el empleo adecuado representa un 43,7% de la PEA a nivel 

nacional, observándose una disminución de 1,8 puntos porcentuales con respecto al 

45,5% de marzo de 2014. El empleo inadecuado nacional se encuentra en 52.1%, en 

comparación del 49,4% del mismo período del 2014; representando un incremento 

anual de 2,65% puntos porcentuales. Finalmente, la tasa de desempleo nacional, a 

marzo 2015, se ubica en 3,8% frente al 4,9% del mismo período de 2014. 

 

Teniendo en consideración aquella información, la administración de la 

urbanización Ciudad Santiago considera factible otorgar un crédito a los propietarios 

de las viviendas para realizar los pagos de las alícuotas mensualmente. 

 

 

 Según, (Chiavenato, 2014) en la actualidad, la administración es un campo del 

conocimiento humano sumamente complejo y repleto de desafíos. El profesional que 

se gana la vida como administrador puede actuar en distintos niveles jerárquicos de 

una organización, como se da en la urbanización en estudio. 

 Existen tres tipos de habilidades para llevar a cabo la gestión administrativa en 

una  

 

 

Investigación de mercado:  

 La investigación de mercado son todas las acciones que realiza la empresa para 

recolectar datos, analizarlos y poderlos aplicar en las ventas.  
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1.3  ASPECTOS METODOLÓGICOS  

 La división del trabajo, los esfuerzos para mejorar la productividad, el 

desarrollo de la producción y la máxima demanda, constituyen algunos de los 

aspectos que emprenden las sociedades para superar la escasez y mejorar la calidad 

de vida, señala (Paschoal Rossetti, 1985). 

 

 Utilizaremos un diseño de investigación experimental, la cual de acuerdo a la 

situación del conflicto será práctica, procurando disminuir las cuentas por cobrar por 

concepto de expensas comunes mediante el sistema de barras de acceso vehicular 

que se implementará. 

 

 Con esta investigación pretendemos conducir a un sentido de comprensión de 

una problemática que en este caso es el sistema de cobranza en el proceso 

administrativo. De acuerdo a la causa-efecto en el nivel social. Por lo tanto están 

orientados a la comprobación de hipótesis causales de tercer grado; esto es 

identificación y análisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, 

los que se expresen en hechos verificables (variables dependientes). 

 

1.4  OTRAS URBANIZACIONES 

 

1.4.1 LAS ALÍCUOTAS, UN PROBLEMA PARA LOS ADMINISTRADORES 

 

 Antes de conocer la opinión de los propietarios en diferentes urbanizaciones 

iniciemos señalando las funciones y qué significa ser un administrador, según 

(Bateman & Snell, 2009) existen tres tipos de administradores; los de alto nivel, los 

de nivel medio y los de nivel operativo. Los administradores de alto nivel son los 

ejecutivos superiores de una organización y son los responsables de la dirección 

general, también se los llama administradores estratégicos ya que se enfocan en 

temas de alto alcance y así enfatizar el crecimiento de la organización. “Las 

funciones de los administradores constituyen una estructura muy útil para organizar 

los conocimientos administrativos” indica (Koonts & Weihrich, 2004) 
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 Según Diario El (Universo, 2013) en una entrevista al sr. Enrique Mora 

administrador de la urbanización Santa María de Casa Grande ubicada en el km 12,5, 

menciona que la Administración tomó como medida de cobro el bloqueo de las 

tarjetas de ingreso a la misma a todos los residentes que no hayan cumplido con su 

pago dentro de la fecha estipulada, la cual indica que pasado los diez días después de 

la fecha tope se les restringen los servicios. Esta es una de las medidas que se tomara 

en consideración para Ciudad Santiago Las Peñas, restringir el ingreso a los 

residentes por la entrada a los mismos sino por la parte de visitantes, en la cual se les 

recordará el pago que tienen atrasado las veces que sea necesario además de la 

restricción de los servicios. 

 

 Asimismo, las personas que se encuentren en garita no comunicarán las visitas 

a los residentes en mora ni se receptarán correspondencias, una medida estricta pero 

necesaria para concienciar a los propietarios y puedan realizar sus pagos a tiempo.  

 

 Por otro lado, la señora Mariquita de Cevallos representante de la urbanización 

La Puntilla asevera que “el pago de las alícuotas es un deber de los residentes”, ya 

que en esta ciudadela viven aproximadamente 320 familias, de las cuales se puede 

citar que un 2 % es reincidente en el atraso del pago de las mismas o simplemente no 

las paga con regularidad. El valor de la cuota en La Puntilla es de $ 75 mensuales en 

promedio. 

 

 En la urbanización Milán (km 12,5 de la vía a La Aurora), etapa Verona el 

caso es similar. Aquí, Furoiani estuvo encargada de la administración desde el año 

2005 hasta el 2012. 

 

 Flora López, presidenta de esta etapa, indica que uno de los retos más difíciles 

que tuvo que asumir cuando los residentes tomaron la administración fue el pago a 

tiempo de las alícuotas. 
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 Con esta información podemos tener en cuenta que siempre habrá personas que 

se les tiene que recordar sus obligaciones, que no es solo un problema en la 

urbanización en estudio sino que en la mayoría sucede lo mismo. 

 

1.4.2 ANTE LA LEY 

 

 La Ley de Propiedad Horizontal, indica que los deudores pueden ser 

demandados por el representante de los copropietarios, ya que el recibo por pago de 

alícuota luego de 30 días de vencido se considera un título ejecutivo “como un 

pagaré”, explica el abogado Fabricio García.  

 

 El abogado explica que en Ecuador no hay prisión por deudas, pero que en 

caso de las alícuotas vencidas es posible demandar a los deudores con base en el 

artículo 13 de la Ley de Propiedad Horizontal. “Con la demanda se procede al 

secuestro preventivo de bienes muebles, equivalentes al valor de la deuda. Si el 

deudor paga los libera, si no el juez puede ordenar el remate de los bienes”. 

 

1.4.3 PETICIONES DE LOS RESIDENTES 

 Así como existen quienes se atrasan, hay residentes que pagan de manera 

puntual esperando recibir buenos servicios, por ejemplo, Katiuska Cepeda, indica 

que le gustaría que las furgonetas que brinda la urbanización donde vive, Santa 

María de Casa grande, esté habilitado todos los días de la semana y no solo ciertos 

días.  

 

 Mientras tanto en Central Park, se pagan alícuotas de $ 114,97; las cuales 

suben cada tres meses y el administrador se niega a dar el motivo de dicho aumento, 

indicó vía Facebook, María Antonieta Zunino. 

 

1.4.4 PRESIÓN 

Una de las formas de presionar a los residentes para que realicen el pago a 

tiempo de las expensas es el bloqueo de tarjetas de ingreso y restricción de los 

servicios que se brindan. Esta es una medida emergente, la decisión fue tomada por 

el directorio de la urbanización. 
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Fuente: Diario El Universo 

1.5  EJEMPLOS 

 

Los residentes administran urbanizaciones en Av. Samborondón 

 En la actualidad, vivir en urbanizaciones privadas no solo implica dejar el 

ruido de la ciudad, estar protegidos de la inseguridad o simplemente vivir en un 

ambiente exclusivo.  También se trata de vivir en una comunidad, debido a que la 

urbanización se convierte una especie de micro ciudad, en la que tanto propietarios 

como inquilinos están en la necesidad de contar con un representante que maneje los 

recursos y vele por el bienestar de todos, es decir los directorios (administradores 

externos) o una asociación de propietarios que maneje los recursos en beneficio de 

todos, los directorios o asociaciones de propietarios. 

 

 La vía a La Aurora, la avenida Samborondón y la vía a Salitre son los sectores 

en donde más están situadas las urbanizaciones. Cada una de ellas tiene que en los 

que predominan este tipo de urbanizaciones. Cada una tiene que sobrellevar 

diferentes situaciones antes que se tenga la facultad de elegir sus respectivos 

representantes. 

 

 

Ilustración 3.SISTEMA DE INGRESO CON TARJETA 



20 

 

 

 

 En la Urbanización Central Park (km 2,5), por ejemplo, la administración la 

llevaba a cabo la inmobiliaria Salcedo por un período de cinco años, desde que la 

misma comenzó a ser habitada. Hace cuatro meses, de las 354 familias que habitan 

en la actualidad, se formó un grupo de ocho residentes, los cuales se reunieron para 

realizar una solicitud de manera formal a la inmobiliaria Salcedo, para que se 

conforme la Asociación de Copropietarios y de esta manera los habitantes puedan 

llevar a cabo la administración de la ciudadela. 

 

 “Hay personas que no han tenido por costumbre cancelar a tiempo y han tenido 

los servicios normalmente, sin ninguna restricción; la gestión anterior fue débil, 

nosotros lo estamos manejando con diálogo, acercamiento, no es persecución”, 

expresa, y además menciona que cuando ella recibió la administración, existía una 

cartera vencida de $104.000, la cual ha logrado reducirla en un 35%. 

 

 

 

 

Fuente: Diario el comercio 

 

Cartera vencida – Vecindarios – Convenios de pago 

 La suscripción de convenios de pago es una modalidad común en 

urbanizaciones para recuperar cartera vencida. Con ello, los propietarios deudores 

Ilustración 4.RESTRICCIÓN DE SERVICIOS 
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pueden acceder otra vez a los servicios aun con obligaciones pendientes. Los juicios 

coactivos suponen recurso último. 

 

 Existen algunos medios de pagos, los cuales se pueden clasificar según algunos 

criterios elementales como lo señalan (Ruff & Belan, 1975); éstos pueden ser: su 

forma, su origen, el punto de partida del circuito y su plazo.
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CUADRO 1. ADMINISTRACIÓN INMOBILIARIA



18 

 

 

 

CAPITULO II 

INVESTIGACIÓN Y METODOLOGÍA 

 

 “Se establece la investigación cualitativa que por su enfoque metodológico y su 

fundamentación epistemológica tiende a ser de orden descriptivo, orientado a estructuras 

teóricas y suele confundirse con la investigación etnográfica”, señala (Tamayo y 

Tamayo, 2003). Esta investigación utiliza información descriptiva, cualitativa y no 

cuantificada, se utiliza para el estudio de pequeños grupos. Su desarrollo conlleva a 

determinar la selección adecuada de los instrumentos de recolección de datos. 

 

 Para lograr la efectividad de esta propuesta se realizará una investigación de tipo 

explicativa y para establecer relaciones de causa-efecto con la finalidad de recaudar 

información necesaria y precisa mediante entrevista a los copropietarios y residentes de 

la Urbanización Ciudad Santiago Las Peñas. 

 

 Toda la información recopilada será analizada y presentada en cuadros estadísticos 

para ser entendida de manera clara y así con este método lograr la efectividad del 

objetivo propuesto de no permitir que la cartera de cuentas por cobrar se siga elevando 

más bien reduzca en su mayor parte hasta lograr recuperarla. Y así poder brindar todos 

los servicios de manera oportuna a cada copropietario. 

 

2.1 LA IDENTIFICACIÓN Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS CON FOTOS 

DE EVIDENCIA 

 

Diseño de la Investigación: Experimental 

Tipo de Investigación 

 De acuerdo a la tipología del plan de guía de tesis de estudio de casos ésta fue 

práctica; la cual procura disminuir las cuentas por cobrar por concepto de Expensas 

Comunes mediante un sistema de cobranza cuyo resultado se basa en los elementos 

relevantes. 
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Investigación Explicativa 

 Con esta investigación se ha podido conducir a un sentido de comprensión de una 

problemática vigente que en este caso es el sistema de cobranza en el proceso 

administrativo de la urbanización, de acuerdo a la causa-efecto en el nivel social.  Por lo 

tanto, están orientados a la comprobación de hipótesis causales de tercer grado; esto es 

identificación y análisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, los 

que se expresen en hechos verificables (variables dependientes). 

 

2.2 ANÁLISIS F.O.D.A. DE LA COMPAÑÍA  

 

Dentro del análisis F.O.D.A de la administración de Ciudad Santiago Las Peñas 

se pudo encontrar los aspectos más relevantes que detallaremos a continuación, teniendo 

en consideración que el ambiente externo se refiere a “los factores y fuerzas de fuera de 

la organización que afectan su desempeño” como lo indican los autores (Robbins & 

Coulter, 2005) en su libro Administración y el ambiente interno son todos aquellos 

factores que influyen dentro de la organización. 

 

FORTALEZAS 

 Cuenta con un personal administrativo capacitado para resolver los inconvenientes que 

se susciten dentro de la ciudadela. 

 

 Aplicación de metodología innovadora al momento de comercializar las viviendas. 

 

 Cuenta con un cronograma de las actividades a realizarse dentro de un periodo de 

tiempo. 

 

OPORTUNIDADES 

 El personal administrativo es reconocido por su capacidad intelectual y honestidad en el 

medio económico y social. 
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 Cuenta con el apoyo económico en cuanto a nómina de sueldos por parte de FOP 

(Furoiani Obras y Proyectos S.A). 

 

DEBILIDADES 

 No cuenta con un sistema de control de las cuentas por cobrar a clientes. 

 

 No cuenta con políticas establecidas para el cobro de las expensas comunes a los 

propietarios debidamente respaldado en un contrato. 

 

 No cuenta con una fecha de cobro establecida para todos los propietarios dentro de la 

urbanización. 

 

AMENAZAS 

 Inestabilidad social. 

 

 Ausentismo de los propietarios por alquiler de viviendas. 

 

 Existen urbanizaciones que se encuentran en un sector más comercial, por lo cual los 

propietarios desisten de la idea de vivir en Ciudad Santiago.  

 

CUADRO 2. ANÁLISIS FODA 
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2.3 IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE RIESGOS 

 “El riesgo es un evento incierto que, en caso que ocurra, tendrá un efecto negativo 

o positivo sobre el proyecto. El riesgo no se puede eliminar, pero sí se puede 

FORTALEZAS

Contar con un personal 
administrativo capacitado.

Aplicación de metodología 
innovadora.

Contar con un cronograma de 
actividades.

OPORTUNIDADES

El personal administrativo es 
reconocido por su capacidad 
intelectual y honestidad en el 
medio económico y social.

Apoyo económico en cuanto a 
nómina de sueldos por parte de 

FOP (Furoiani Obras y 
Proyectos S.A) 

DEBILIDADES

No contar con un sistema de 
control de cobro.

Falta de capacitación para la 
implementación de las Normas 

de Calidad. 

AMENAZAS

Inestabilidad social.

Ausentismo de los propietarios. 
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administrar” menciona (Lledó, Rivarola, Mercau, Cucchi, & Esquembre, 2006). Se 

deben identificar los riesgos significativos que enfrenta la organización para alcanzar 

sus objetivos, están ligados básicamente a las estrategias y a la planificación, éstos 

generan incertidumbre al momento de realizar una inversión y en procesos de 

financiamiento; los riesgos pueden ser internos y externos.  Según indica (Bolten, 1992) 

“los riesgos externos varían de una a otra empresa, tanto en tipo como en grado; pero 

todos le son impuestos a la empresa por fuerzas que emanan de la industria y están fuera 

de su control”. El mismo autor señala que a diferencia de los riesgos externos, los 

riesgos internos están sometidos en buena medida al control de la administración y se 

pueden minimizar. 

Riesgos externos de la urbanización: 

 Creación de una ley que ampare a propietarios en mora por x motivo 

 Modificación en las normas que regulan el pago de alícuotas o en la legislación 

 Cambios en la economía del país que impacte en el presupuesto la de etapa las 

Peñas 

Riesgos internos de la urbanización: 

 Naturaleza de las actividades de la urbanización 

 Creación de una asociación por parte de un grupo de propietarios 

 Búsqueda de otras urbanizaciones en donde habitar por parte de los propietarios 

 

 El objetivo principal de la detección y análisis de los riesgos es conocer las causas 

que lo originan, para de esta manera poder plantear un mecanismo de control, con el fin 

de minimizar o eliminar por completo las consecuencias que traería dichos eventos no 

deseados. 

 

2.4 REQUISITOS 

 

 La empresa Ciudad Santiago Las Peñas deberá cumplir con los siguientes 

requisitos: 
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2.4.1 REQUISITOS INTERNOS 

 Aquí, se determinan los reglamentos y normas para la convivencia dentro de 

Ciudad Santiago Las Peñas, las mismas que regulan los derechos y obligaciones que son 

recíprocas de los propietarios en lo que concierne a sus bienes propios, a la conservación 

de los bienes comunes y, en general, a los intereses de los propietarios y al 

mantenimiento de la urbanización. Entre ellos tenemos: 

 

 El responsable por el pago de las expensas o cualquier gasto de cualquier 

naturaleza que se ocasione será siempre el propietario. 

 El propietario de cada vivienda será personal y pecuniariamente responsable de los 

daños causados a los bienes de los demás propietarios o a los bienes comunes, 

por acto propio; y solidariamente, si los daños provinieren de imprudencia o 

negligencia de sus dependientes, inquilinos, usufructuarios o tenedores a 

cualquier título de la propiedad. 

 Al copropietario que incurra en una mora de dos meses de expensas ordinarias se 

lo demandará de conformidad con la ley. 

 Para gozar y recibir los servicios comunes de redes de energía eléctrica, 

telefónicas, agua potable, servicios de limpieza y otros, el propietario deberá 

estar al día en el pago de las expensas de administración. 

 Conservar el interior de sus viviendas en perfecto estado de aseo. 

 Adoptar todas las medidas necesarias para la seguridad interior de su vivienda. 

 Respetar los horarios de aprovisionamiento, carga y descarga de mercaderías, 

muebles, recolección de basura y desperdicios. 

 El hecho de que la vivienda haya permanecido cerrada, por cualquiera causa, no 

exonera al propietario de la obligación de pagar las expensas comunes. 

 No utilizar las viviendas o las áreas comunes para reuniones de tipo político, 

religioso o sindical o efectuar en ellas matinés, concentraciones o eventos del 

mismo carácter. 

 No ejercer en las viviendas actividades que comprometan la seguridad, solidez y 

salubridad de la urbanización, así como conservar o depositar sustancias o 
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mercaderías peligrosas, explosivas, inflamables, antihigiénicas o que produzcan 

humedad, malos olores, humo o cualquier clase de molestias a los demás. 

 No ocupar los bienes comunes, con mercaderías, muebles u objetos que impidan el 

libre tránsito o afecten la estética, buena presentación y limpieza de la 

urbanización, el administrador efectuara su inmediato retiro, sin perjuicio de la 

sanción que le impongan al propietario. 

 No conservar animales en algún parqueo o bien común al sacar a pasear a las 

mascotas por las calles de la urbanización estos deben ir con su respectivo collar 

de identificación y sujeto con correa; la persona que realiza esta labor, debe 

llevar consigo los implementos para recoger los excrementos y otros desechos 

que generen estos animales y disponer de ellos sanitariamente, evitemos 

molestias innecesarias con la vecindad, mascota que se encuentre deambulando 

por la urbanización será reportado a la instituciones respectivas para que lo 

retiren de la urbanización. 

 No utilizar los servicios del personal de la administración para actividades, 

trabajos y/o servicios de carácter particular. 

 No arrojar basura y desperdicios en general en los bienes comunes o dejar 

desperdicios o cestos de basura en el ingreso del centro de acopio. la 

administración regulará la forma y oportunidad como se efectuará la recolección 

de basura siendo obligatorio observar sus disposiciones.  

 Está prohibido colocar basura, materiales de construcción y desechos en los 

solares vacíos, veredas, vía pública, áreas verdes; está prohibido quemar o 

prender fuego a los matorrales, ramas, basura cualquier otro desperdicio. 

 No se puede instalar en la vivienda maquinaria industrial pesada o que produzca 

ruido o trepidación o que pueda afectar la seguridad de la misma o la comodidad 

de sus ocupantes. 

 Está prohibido colocar aleros, viseras, avisos, letreros, rótulos o pegar papeles y 

anuncios en las paredes y fachadas de las viviendas, colocar en los sectores 

particulares, con vista al exterior, cualquier objeto que afecte la estética de la 

vivienda o comodidad de los demás propietarios, tales como colgar ropas, 
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alfombras y limpiar las cosas golpeándolas contra las ventanas o paredes 

perimetrales de la vivienda. 

 Está prohibido utilizar altoparlantes, música en alto volumen, receptores de 

televisión y, cualquier otro dispositivo que provoque ruido, resonancia o perturbe 

de otra manera la tranquilidad de los propietarios. 

 Cuidar que en las fiestas se observe el mayor cuidado para no perturbar la 

tranquilidad de los vecinos, por lo tanto el volumen de la música deberá ser 

discreto, de manera que no se contraríen las ordenanzas municipales que están 

relacionadas con la contaminación ambiental por ruidos; que los invitados 

permanezcan dentro de las residencias en que se celebra la fiesta y no en la calle 

y veredas, evitar algazaras, discusiones agresivas y reyertas en áreas públicas, 

evitar que los vehículos de invitados invadan el parqueo de los vecinos o se 

suban a veredas y parterres, el propietario no podrá realizar, festejos con cohetes, 

fuegos artificiales y demás artefactos explosivos y ruidosos. 

 Las villas son estrictamente residenciales no se permitirá la proliferación de 

negocios y mucho menos de los que vendan bebidas alcohólicas. 

 No realizar actos contrarios a la moral y a las buenas costumbres o que afecten las 

normas de convivencia y armonía de los propietarios y, en general, aquellos que 

desnaturalicen el plan estructural de la urbanización. 

 No dejar solos a los niños en las instalaciones del club y demás áreas comunes, 

debiendo los propietarios, preocuparse de alejarlos de todas las instalaciones que 

ofrezcan peligro. 

 Es obligación del propietario, la identificación del vehículo y de las personas que 

van en él, permitir a la seguridad de la urbanización, efectuar el control para 

prevenir ingresos indebidos y posibles actos delictivos. 

 El conductor del vehículo visitante debe presentar su identificación para que se 

haga el registro respectivo de sus datos y del vehículo, debiendo indicar el 

nombre del residente adonde se dirige. 

 El empleado doméstico, jardinero doméstico, obrero de construcción, empleados 

particulares, guardias particulares, etc., que prestan servicios a propietarios, 

deben tramitar obligatoriamente su registro en la oficina de la administración 
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para que puedan ingresar.  Es obligatorio reportar a la administración cuando el 

trabajador deja de laborar. 

 Es obligación del propietario reportar el vehículo que va a salir o ingresar con 

alguna carga: mobiliario, equipos, el vehículo no puede ingresar o salir sin la 

autorización expresa. 

 No podrán circular ninguna clase de vehículos que produzcan ruidos exagerados 

por escapes libre, cláxones, silenciadores defectuosos. 

 El administrador de conformidad con la ley puede acudir al funcionario judicial o 

de policía, y reclamar contra el propietario que incumpla cualquier disposición o 

incurra en mora del pago de expensas o de multas o perturbe la tranquilidad de 

los demás propietarios o que comprometa la seguridad, solidez, salubridad, 

estética o el buen nombre de la urbanización y las disposiciones legales 

pertinentes. 

 Por principio la condición de propietario no lo sitúa por encima de la ley; al 

contrario, lo obliga más al respeto, y el debido cumplimiento de las normas. 

 

SERVICIOS QUE BRINDA LA ADMINISTRACIÓN 

Piscina 

 Podrán ingresar al área libremente personas mayores de 18 años  

 No hay servicio de salvavidas 

 Piscina uso exclusivo de propietarios de la urbanización (cónyuges e hijos) 

 Todo menor debe ingresar en compañía de un adulto, la administración no se hace 

responsable por cualquier accidente que pudiera ocurrir. 

 Horario de miércoles a domingo de 08h30 a 19h00. los días lunes y martes se 

realizan mantenimiento general. 

 No se permitirán juegos perjudiciales para la comodidad y seguridad de los 

concurrentes. 

 No pueden ingresar mascotas 

 No hay responsabilidad en absoluto por perdidas de objetos personales dentro de 

las instalaciones 
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 Se prohíbe el ingreso en estado de embriaguez y cometer cualquier tipo de actitud 

que atente contra la moral. 

 No se puede ingresar con radiograbadoras u otros equipos que ocasionen ruido 

 El usuario es responsable por cualquier daño causado a los muebles o enseres 

tanto por el cómo por los miembros de su familia o invitados y por ende debe 

restituir lo dañado. 

 El invitado solo podrá ingresar si está acompañado del propietario, el propietario 

no puede abandonar el área sin su invitado, la conducta del invitado será 

responsabilidad del propietario (solo se admite un solo invitado por propietario) 

 No se permiten juegos con pelota, botes o cualquier otro articulo 

 No se permite el ingreso de comidas y bebidas no alcohólicas 

 No se deberá sumergir en la piscina con el cuerpo cubierto de aceites o lociones 

bronceadoras 

 Es imprescindible ducharse y usar traje de baño antes de ingresar, no ingresaran 

personas que no tengan la indumentaria necesaria tales como gorros de piscina, 

trajes de baños o ropa que no sea de licra de seda, prohibido el uso de jeans. 

 No se permite el uso de envases de vidrio en el área de la piscina o en el área de 

recreación 

 Se debe guardar el debido respeto y consideración hacia los empleados que 

ocupan estas áreas en vista que ellos solo están cumpliendo con su trabajo, 

haciendo respetar las normas entregadas a ustedes. 

 Para usar la piscina los propietarios deben estar al día en las expensas.  Favor no 

insista. 

 

Cancha de fútbol 

 Será de uso exclusivo para el que fue creada 

 Las personas que la utilicen lo harán con la indumentaria apropiada 

 Horario de miércoles a domingo de 08h30 a 19h00 

 No se permitirán juegos perjudiciales para la comodidad y seguridad de los 

concurrentes 

 No pueden ingresar mascotas 
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 No hay responsabilidad en absoluto por perdidas de objetos personales dentro de 

las instalaciones 

 Se prohíbe el ingreso en estado de embriaguez y cometer cualquier tipo de actitud 

que atente contra la moral 

 No se puede ingresar con radiograbadoras u otros equipos que ocasionen ruido 

 El usuario es responsable por cualquier daño causado a los muebles o enseres 

tanto por el cómo por los miembros de su familia o invitados y por ende debe 

restituir lo dañado. 

 Los invitados solo podrán ingresar si está acompañado del propietario, el 

propietario no puede abandonar el área sin su invitado, la conducta de los 

invitados será responsabilidad del propietario.  el número de invitados de la 

cancha no pueden ingresar a la piscina salvo que sea propietario siempre y 

cuando cumplas con las normas establecidas de dicha área. 

 Los menores de edad que ingresen a esta área lo harán acompañados de sus 

padres, evitemos accidentes innecesarios por incumplir esta disposición. 

 Vestimenta: short o pantalones específicos para este deporte, camiseta deportiva 

con mangas, zapatos especiales de futbol para este deporte aquellos que no dejan 

marcas en el piso de la cancha, se prohíben los zapatos de suela o que dañen la 

cancha, medias o calcetines apropiados para este deporte, en el caso de las damas 

lo antes indicado con las variantes normales para su sexo (se prohíbe andar sin 

zapatos). 

 Los propietarios que quieran utilizar la cancha se inscribirán obligatoriamente y 

previamente en las pizarras de anotaciones o reserva de turnos en la oficina de 

administración. 

 Las inscripciones se efectuaran en forma personal el mismo día del juego, no se 

aceptaran inscripciones por delegación o a nombre de tercera persona o por 

teléfono.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

 No existe tiempo de espera, si un usuario no usa la cancha cuando le toca su turno 

perderá la reservación y tendrá que volver a solicitar otra inscripción cuando los 

turnos lo permitan 
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 Los inscritos a continuación podrán adelantar su turno siempre respetando el orden 

de inscripciones para ocupar el tiempo no utilizado. De no haber demanda al 

periodo vacante se aceptará otra inscripción 

 La cancha no podrá ser utilizada para otro tipo de juego 

 Para usar la cancha el propietario debe estar al día en sus expensas 

 

Salón comunal y juegos infantiles 

 Horario de miércoles a domingo de 08h30 a 19h00. los días lunes y martes se 

realizará mantenimiento general en el área. 

 No pueden ingresar mascotas 

 No hay responsabilidad en absoluto por perdidas de objetos personales dentro de 

las instalaciones 

 No se puede ingresar con radiograbadoras u otros equipos que ocasionen ruido 

 Todo menor debe ingresar en compañía de un adulto. 

 El usuario es responsable por cualquier daño causado a los muebles o enseres 

tanto por el cómo por los miembros de su familia o invitados y por ende debe 

restituir lo dañado. 

 El invitado solo podrá ingresar si está acompañado del propietario, el propietario 

no puede abandonar el área sin su invitado 

 La conducta del invitado será responsabilidad del propietario 

 Fiestas infantiles están establecidas de 11h00 a 17h00, el propietario se 

compromete a dejar las instalaciones sin daño alguno tal como las recibió, esto 

tiene un costo que lo puede consultar en administración y su reservación la 

puede realizar con 20 días de anticipación abonando el 50% respectivo, al mismo 

tiempo se solicita una garantía de 25 dólares por daños y perjuicios  la misma 

que será devuelta  en los días posteriores al evento con su respectiva factura, las 

normas a seguir de sus invitados son las ya establecidas por la administración en 

todo lo que concierne al área social.   

 No se permite el ingreso de personas en traje de baño 

 Para usar la sede el propietario debe estar al día en sus expensas 
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 El propietario, cónyuge, hijos o invitados, que utilícenlos servicios de la sede 

social, piscina o cancha, serán responsables por sí mismo y asumirán su propio 

riesgo, por cualquier problema de salud que se les pudiera presentar, incluyendo 

accidentes y traumas que se pudieran ocasionar por el uso de la sede social, 

piscina o cancha, liberando a la administración de toda responsabilidad civil o 

penal 

 Los controles de los equipos generales, serán manejados y controlados por el 

personal encargado del área, quedando prohibido el manipuleo de los mismos 

por parte de los usuarios. 

Elaborado por: Carlos León Serrano, Arq. 

CAI (Centro de Administración Inmobiliaria) 

 

CONSIDERACIONES GENERALES 

La administración de Ciudad Santiago expone las siguientes Consideraciones generales 

para proporcionar un mejor servicio: 

1. El propietario se compromete al pago de las expensas el mismo que es obligatorio 

resida o no resida en la urbanización y es considerado desde el momento que recibe su 

villa. 

2. Los valores por el concepto antes mencionado tienen que ser pagados dentro de 

los primeros 5 días de cada mes en curso (ej.: junio se paga hasta del 5 de junio).  si por 

algún motivo no se cancela dentro del plazo establecido la administración pondrá 

restricciones de los servicios comunales que recibe tales como uso del club, recolección 

de basura, servicio de portería y limpieza de parterres y calles principales de su 

domicilio. 

3. El valor de la expensa está indicado en el presupuesto que usted recibe al 

momento de la entrega de su villa y será revisado cada año se acuerdo a los incrementos 

de la canasta básica, así como también en base a los precios del mercado. 

4. Los días de recolección de basura son los días lunes, miércoles y viernes desde las 

09:00 de la mañana solicitamos a ustedes sacar la basura unos veinte minutos antes y 

sobre todo hágalo en fundas de basura resistentes para evitar inconvenientes 
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innecesarios y en el caso de ponerla en un tacho de basura le rogaríamos que este se 

mantenga con una cadenita para evitar el extravío del mismo. 

5. Cualquier observación que pueda tener el propietario referente a su vivienda la 

debe realizar directamente al departamento de soporte técnico mediante un escrito 

haciendo llegar la respectiva copia a la administración para darle seguimiento a su 

petición. 

6. Todo trabajo que se realice en su domicilio debe ser notificado a la administración 

dejando constancia del nombre de los maestros, # de cedula de identidad, tiempo y que 

labor van a realizar.  le recordamos que los únicos trabajos autorizados por soporte 

técnico y administración son la pavimentación de patios y trabajos internos de sus villas.  

si alguno de ustedes desea hacer una obra menor como losa, cambio de modelo, 

aumento de ventanas y cuartos.  este permiso lo realiza directamente el municipio, si no 

posee el permiso respectivo no se permitirá ingreso de los maestros ni ningún tipo de 

material de construcción. 

7. La administración no objeta las seguridades internas de sus villas, usted puede 

poner contrapuertas y rejas en las ventanas bajo los parámetros establecidos, así como 

también presentando la carta respectiva para el ingreso de materiales. 

8. Todo visitante, amigo, familiar e invitados deben presentar su cedula de identidad 

en la respectiva garita para dejar constancia del ingreso, así ingrese el visitante en 

compañía del propietario debe hacerlo caso contrario se tomarán las medidas 

respectivas. 

9. Se requiere no tener mascotas de la urbanización y en el caso de que la tenga 

solicitamos presentar el carnet de vacunación, así como también solicitamos tomar 

medidas preventivas en el aseo y cuidado, pidiendo mucha responsabilidad en todo lo 

que concierne a su mascota para evitar inconveniente en el diario vivir dentro de la 

urbanización.  caso contrario se les hará llegar la respectiva multa. 

10. Las normas del uso de las áreas sociales deben cumplirse bajo el parámetro 

indicado y en especial con la indumentaria correspondiente. 

11. La jardinera y el cuidado de su garaje es responsabilidad netamente del propietario 

por ningún motivo deben ser utilizados como bodegas, mantengamos la buena imagen 

de las viviendas. 



32 

 

 

 

12. En el caso de observarse incumplimiento en las normas del club y en las normas 

de convivencia los propietarios serán sometidos a una sanción mediante la tabla 

estipulada por la administración. le recordamos que nuestro trabajo es hacer cumplir las 

normas y fomentar el buen vivir dentro de la urbanización.  por lo que el respeto debe 

ser mutuo. 

13. Informamos que el área social mantendrá un horario de miércoles a domingo de 

8:30 a 19h00, mientras que el horario de atención de la oficina es de martes a sábado de 

9 a 17h00.  en cualquiera de esos horarios ustedes pueden cancelar las alícuotas o 

presentar alguna queja o sugerencia. de antemano le damos la bienvenida. 

 

 

CUADRO 3. ADMINISTRACION GENERAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Promotora 

Ciudad Santiago 

CAI 

Dirección General 

Área Legal 

Área Financiera 

Área Administrativa 

Área de 

Mantenimiento y 

Seguridad 

Comité Operativo 

(Jefes de Operaciones/etapas) 

Reporta a la 

Asamblea y 

Directorio de 

Copropietarios. 
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Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 

 

 

CUADRO 4. ADMINISTRACION POR ETAPAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 

 

Asamblea de Propietarios 

Directorio 

Jefe de Operaciones 

Mantenimientos 

Generales 

Proveedores Proveedores 

Directorio Directorio 

Reporte a CAI Dirección 

General 
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2.5 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS  

 

 En actualidad, el proceso de cobro para las alícuotas o expensas comunes se está 

llevando de manera personalizada, esto quiere decir con control por medio de listados de 

información en el cual se detallan los datos de los propietarios y los valores que están 

adeudando mes a mes. Dicho valor es restituido en los servicios de guardianía fig. 3 y 

fig. 4, mantenimiento áreas verdes fig. 5 y uso de las áreas sociales-cancha y piscina fig. 

6. 

 

 Para que cada propietario e integrantes de su familia puedan ser beneficiarios de 

estos servicios deben estar al día en los pagos mensuales con una fecha establecida 

dentro de los 5 primeros días de cada mes en curso. 

 

 Con esta medida han logrado recuperar valores pendientes de cobro del año 2014, 

así mismo parte de la cartera del año 2015. 

 

 No es una tarea fácil, ya que la confrontación con algunos de los residentes que 

están en mora es atenuante, sin embargo, no se desmaya en lograr disminuir de manera 

efectiva las cuentas por cobrar.  

 

Ilustración 5. CONTROL DE INGRESO GARITA 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 
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Como no cuentan con un sistema de control de acceso tales como: barreras, 

tarjetas de acceso, etc., el guardia debe abrir y cerrar puertas de forma manual. 

Ilustración 6. REVISIÓN VEHICULAR 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 

 

Cada etapa cuenta con un centro de acopio, el personal de mantenimiento retira 

casa por casa la basura, siempre que el propietario este al día en su pago. 

 

Ilustración 7. MANTENIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 
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Mantenimiento de áreas comunes, centro de acopio y fumigación de malezas. 

Ilustración 8. CONTROL DE ACCESO CLUB 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 

 

En el área del club social se encuentra el personal de control de ingreso para uso 

de piscina y cancha. 

 

2.6 GESTIÓN DE CALIDAD 

 La gestión de calidad, denominada también como sistema de gestión de la calidad, 

es aquel conjunto de normas correspondientes a una organización, vinculadas entre sí y 

a partir de las cuales es que la empresa u organización en cuestión podrá administrar de 

manera organizada la calidad de la misma. La misión siempre estará enfocada hacia la 

mejora continua de la calidad. 

 Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una 

estructura organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los 

de gestión; estructuración de las responsabilidades de los individuos y de los 

departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos que resultarán 

http://www.definicionabc.com/general/calidad.php
http://www.definicionabc.com/economia/administrar.php
http://www.definicionabc.com/social/organizacional.php
http://www.definicionabc.com/general/niveles.php
http://www.definicionabc.com/general/procedimientos.php
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del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la organización; los procesos 

que persiguen el objetivo específico; y los recursos, técnicos, humanos, entre otros. 

 

 Un buen sistema de gestión de calidad, siempre le garantizará a la empresa la 

satisfacción de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la 

prestación del servicio o a lo que ofrece el producto en sí, menciona (Definicion ABC, 

2007). 

 

Por tal motivo se dan las siguientes preguntas: 

 

¿Para qué sirve la Gestión de Calidad? 

Sirve para administrar de manera efectiva y organizada los recursos de los 

Propietarios y así brindarles de manera oportuna los servicios por los cuales ellos pagan 

las Expensas Comunes.  

 

¿De qué manera se debe implementar la Gestión de Calidad? 

En el proceso administrativo que mantienen en la Urbanización Ciudad Santiago 

Las Peñas hemos observado que el personal que colabora con los servicios que se les 

ofrecen a los residentes necesita de reclutamiento y charlas para que se desenvuelvan en 

la atención que brinden a los clientes. 

  

http://www.definicionabc.com/economia/recursos.php
http://www.definicionabc.com/general/satisfaccion.php
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CAPITULO III 

LOCALIZACIÓN DE LAS FUENTES DE DATOS 

 

 Para la obtención de los datos, se aplicó diferentes métodos y técnicas de 

investigación los cuales permiten desarrollar una investigación eficaz. Se concretó como 

fuentes primarias a los empleados de la entidad ya que son ellos quienes perciben y 

conocen el problema directo de la institución. 

 

3.1 ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

 La información que se obtuvo de las encuestas serán analizadas en Excel y de 

acuerdo a los resultados ver la relación que existe entre la variable dependiente y la 

variable independiente para así determinar los factores que existan para reducir la 

cartera vencida de cuentas por cobrar y poder implementar un sistema idóneo para 

disminuir la falta de pago de las expensas. 

 

3.1.1 DISEÑO DE LA MUESTRA 

 

 “Si un conjunto de datos consta de todas las observaciones concebibles (o 

hipotéticamente) posibles de un fenómeno determinado, se lo llama población” según 

(Freund & Simon, 1994); si un conjunto de datos consiste solo en una parte de las 

observaciones, se lo denomina muestra. 

 

 El número de personas que nos van a servir como muestra para el presente análisis 

del sistema de cobranza en la Urbanización Ciudad Santiago Las Peñas es de 22 

personas que pertenecen al área administrativa de la urbanización, de seguridad, 

mantenimiento, de obra, además el contador y el administrador. 

 

3.1.2 MÉTODO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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 Inductivo-Deductivo. - Teniendo en consideración que este método parte de lo 

particular a lo general y viceversa se ha procedido a analizar específicamente lo 

relacionado al cobro de las expensas comunes de la Urbanización Ciudad Santiago Las 

Peñas, el sistema que se está llevando a cabo y el impacto que tiene en la cartera.  

 

 Observación. - Por medio de este método obtuvimos la información de los 

problemas que se presentaron dentro de la urbanización en estudio. 

 

 Estadístico. - A través de este método se va a recopilar, interpretar, analizar y 

tabular la información que se obtenga con datos numéricos de las encuestas, para de esta 

manera obtener los resultados que nos lleven a solucionar el problema planteado. 

 

3.1.3 TÉCNICAS E INSTRUMENTO 

Encuesta  

 Fue importante determinar los procedimientos de codificación y tabulación de la 

información. Se llevó a cabo mediante un mínimo de diez preguntas, con el objetivo de 

conocer diferentes opiniones. 

 

 Las encuestas se realizaron personalmente y no de manera aleatoria con el 

personal de la urbanización. 

 

 Los datos recolectados por medio de este método fueron de opiniones, de personas 

que están involucradas directa e indirectamente con la administración de Ciudad 

Santiago etapa Las Peñas. 

 

Entrevista 

 Esta técnica nos sirvió para tener una clara imagen de lo que implica el proceso 

administrativo de bienes inmuebles, las entrevistas fueron realizadas al personal 

administrativo de la urbanización. 

 

Cuestionario 
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 Se realizaron preguntas cerradas para que resultara más fácil al momento de 

contestar. 

 

3.2 DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

 Para este Estudio de Casos se consideraron 2 segmentos que tienen relación con 

los servicios que se brindan en la etapa Las Peñas de la Urbanización Ciudad Santiago, 

cuya muestra se detalla a continuación: 

 

 Personal del Área Administrativa 

En este grupo se incluye al Administrador y al personal que labora en relación 

dentro de la Organización. 

 Propietarios de la Etapa 

En este grupo se consideraron 22 Propietarios que viven en la Etapa Las Peñas. 

 

3.3 DISEÑO DE LA ENTREVISTA 

 Según (Leiva Zea, 2002) La Entrevista “es una técnica para obtener datos que 

consiste en un diálogo entre dos personas: el entrevistador (investigador) y el 

entrevistado; se realiza con el fin de obtener información de parte de éste, que es, por lo 

general, una persona entendida en la materia de la investigación”.  

 

 Según (Triola, 2004) los datos “son observaciones recolectadas (como mediciones, 

géneros, respuestas de encuesta)”. 

 

 La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace mucho en 

psicología y, desde su notable desarrollo, en sociología y en educación.  De hecho, en 

estas ciencias, la entrevista constituye una técnica indispensable porque permite obtener 

datos que de otro modo sería muy difícil conseguir. 

 

 Se debe plantear una entrevista cuando se considera necesario que exista 

interacción y diálogo, entre el investigador y la persona que es fuente de información, 

especialmente cuando se trata de personas cuyas opiniones o criterios interesan para la 
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investigación. También cuando la población es pequeña o cuando las personas 

constituyen una muestra representativa. 

 

 En el presente trabajo se llevarán a cabo un total de cuatro entrevistas realizadas a 

personas que desempeñan diferentes funciones dentro de la administración en la 

Urbanización en estudio. Las mismas que permitirán conocer la opinión que cada una de 

los entrevistados respecto a la implementación de un nuevo sistema de cobranzas dentro 

de la urbanización y el impacto que esto podría generar en los habitantes de la ciudadela. 

 

  Para ello se tendrán en cuenta algunas condiciones que debe reunir tanto el 

entrevistador como el entrevistado.  A continuación, detallaremos lo anteriormente 

mencionado según el autor ecuatoriano. 

 

3.4.1 DISEÑO DE LA ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA  

 Se realizarán cuestionarios, es decir entrevistas a los altos mandos a cargo del 

Proyecto de la Urbanización Ciudad Santiago, las cuales se realizarán personalmente. 

 

 Estas entrevistas servirán para conocer los criterios de los colaboradores del 

proyecto acerca de la implementación de un nuevo sistema de cobranzas dentro de la 

ciudadela, esto se trata de colocar una barrera vehicular que nos permita manejar el uso 

de la misma con relación al control de cobros, la forma en que se llevará a cabo el 

mismo y el impacto que esto tendrá en los propietarios.  

 

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 

Entrevista 1 

 Buenas tarde Ing. Alfredo Sarrazín queremos agradecerle el tiempo que nos ha 

concedido para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle que los 

comentarios e información que nos proporcione serán muy valiosos para el proyecto de 

tesis a realizar. 
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 El proyecto se trata de la implementación de un sistema de cobranzas para 

recuperar la cartera vencida en la Etapa Las Peñas. 

¿Cuál es su cargo dentro de la Urbanización? 

Jefe de Proyectos 

 

Preguntas 

1. ¿Cree usted que la implementación del sistema de cobranzas ayudará a recuperar la 

cartera vencida que se mantiene hasta el momento? ¿Por qué? 

Sí, porque según lo conversado con los encargados en la Administración, la 

implementación de la barrera vehicular ayudara en su mayor parte a que el proyecto 

funcione, además un ejecutador de cobros que se acerque al lugar del destinatario para 

recaudar los valores por alícuotas. 

 

2. ¿Cuál piensa usted que es la principal razón por la cual los propietarios de la 

urbanización no pagan a tiempo sus alícuotas? 

Para mí la principal razón es la necesidad que los residentes sienten en cuanto al tema de 

seguridad ya que no funciona al 100%.  

 

3. Según su criterio personal como considera la exigencia que se está llevando a cabo en el 

cobro de las expensas dentro de la etapa Las Peñas? 

Bueno en realidad en un nivel medio, debido a que no hay un encargado en ejecutar los 

cobros directamente. 

 

4. ¿Qué responsabilidades estima usted que llevaría la implementación de un control de 

acceso vehicular dentro de la urbanización Ciudad Santiago – Las Peñas 

Si se implementa la barrera vehicular y un recaudador, la responsabilidad de aquello 

seria manejar el sistema de manera responsable, no siendo muy permisivos y ponerles 

un límite de pago a todos. 

 

5. De acuerdo a su criterio, ¿Qué problemática podría surgir en base a la realización y 

puesta en marcha del sistema de cobranzas dentro de la urbanización? 
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En realidad algunos de los residentes no digo todos van a disgustarse con quienes se 

encuentren en garita y buscaran hablar con la Administración, otros sentirán que están 

invadiendo su espacio y otros afrontaran temas legales. 

 

6. ¿Está usted de acuerdo con poner en funcionamiento el sistema de cobros en la etapa 

Las Peñas? ¿Lo considera rentable? 

En realidad si, previo a ello mediante comunicado expresarles cual sería la situación a 

partir de la habilitación de la barrera vehicular, si no paga no tiene el beneficio. 

 

7. ¿Cuáles serían las principales barreras que se presentarían al implementar el nuevo 

sistema de cobranzas? 

 Se van a encontrar con quienes intentaran evadir responsabilidades y se refugiaran 

en aquellos quienes les acoliten para ingresar o simplemente entraran en rebeldía e 

ingresaran por el ingreso de visitas aunque tengan que abrir ellos mismos las puertas. 

 

Entrevista 2 

 Buenas tarde Arq. Jairo Pincay Tumbaco queremos agradecerle el tiempo que nos 

ha concedido para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle que los 

comentarios e información que nos proporcione serán muy valiosos para el proyecto de 

tesis a realizar. 

 El proyecto se trata de la implementación de un sistema de cobranzas para 

recuperar la cartera vencida en la Etapa Las Peñas. 

 

¿Cuál es su cargo dentro de la Urbanización? 

Fiscalizador de Obra 

 

Preguntas 

1. ¿Cree usted que la implementación del sistema de cobranzas ayudará a recuperar 

la cartera vencida que se mantiene hasta el momento? ¿Por qué? 
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Sí, porque se presionaría a los residentes para que cancelen sus valores por expensas a 

tiempo y de esta manera no les sea suspendidos los servicios, como por ejemplo el 

ingreso de vehículos utilizando la barrera de acceso. 

 

2. ¿Cuál piensa usted que es la principal razón por la cual los propietarios de la 

urbanización no pagan a tiempo sus alícuotas? 

Tal vez no estén viviendo en la Urbanización o a lo mejor simplemente no lo quieren 

hacer. 

 

3. Según su criterio personal como considera la exigencia que se está llevando a cabo 

en el cobro de las expensas dentro de la etapa Las Peñas? 

En cuanto a lo que he podido observar, el guardia es el nexo con los residentes y 

Administración y algunos de ellos por amistades que mantiene con los propietarios les 

abren las puertas. 

 

4. ¿Qué responsabilidades estima usted que llevaría la implementación de un control 

de acceso vehicular dentro de la urbanización Ciudad Santiago – Las Peñas?   

La responsabilidad está en manos de quienes administran esta etapa, ellos tendrían el 

control y deben ser muy estrictos. 

 

5. De acuerdo a su criterio, ¿Qué problemática podría surgir en base a la realización 

y puesta en marcha del sistema de cobranzas dentro de la urbanización? 

A lo mejor al principio van a sentirse presionados y comprometidos a pagar por el 

servicio pero luego reconocerán que es parte del placer de vivir en una Urbanización 

privada. 

 

6. ¿Está usted de acuerdo con poner en funcionamiento el sistema de cobros en la 

etapa Las Peñas? ¿Lo considera rentable? 

Si, sería muy rentable que lo apliquen antes de que siga incrementado la cartera. 
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7. ¿Cuáles serían las principales barreras que se presentarían al implementar el nuevo 

sistema de cobranzas? 

Rivalidad entre los propietarios y la Administración, con el personal de garita. 

 

 

Entrevista 3 

 Buenas tarde Arq. Asdrubal Rodríguez queremos agradecerle el tiempo que nos ha 

concedido para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle que los 

comentarios e información que nos proporcione serán muy valiosos para el proyecto de 

tesis a realizar. 

El proyecto se trata de la implementación de un sistema de cobranzas para recuperar la 

cartera vencida en la Etapa Las Peñas. 

 

¿Cuál es su cargo dentro de la Urbanización? 

Fiscalizador de Obra 

 

Preguntas 

1. ¿Cree usted que la implementación del sistema de cobranzas ayudará a recuperar 

la cartera vencida que se mantiene hasta el momento? ¿Por qué? 

Sí, porque habría más presión en el cobro y más aún si se les restringen los servicios, no 

estarían dispuestos a pasar por esta situación. 

 

2. ¿Cuál piensa usted que es la principal razón por la cual los propietarios de la 

urbanización no pagan a tiempo sus alícuotas? 

Por la ausencia dentro de la Urbanización, y como no utilizan los servicios no quieren 

pagar. 

 

3. Según su criterio personal como considera la exigencia que se está llevando a cabo 

en el cobro de las expensas dentro de la etapa Las Peñas? 

Les falta presionar más a los residentes y buscar mecanismos para lograr recuperar esa 

cartera vencida. 
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4. ¿Qué responsabilidades estima usted que llevaría la implementación de un control 

de acceso vehicular dentro de la urbanización Ciudad Santiago – Las Peñas?  

La responsabilidad de representar esos valores con mejoras y así brindarles más 

beneficios y sientan que vale la pena el esfuerzo. 

 

5. De acuerdo a su criterio, ¿Qué problemática podría surgir en base a la realización 

y puesta en marcha del sistema de cobranzas dentro de la urbanización? 

Que a lo mejor no quieran pagar un valor adicional por la implementación del mismo 

sistema. 

 

6. ¿Está usted de acuerdo con poner en funcionamiento el sistema de cobros en la 

etapa Las Peñas? ¿Lo considera rentable? 

En gran magnitud sí, pero no hay que descartar la posibilidad de ejecutar a los peatones 

ya que no todos tienen vehículos. 

 

7. ¿Cuáles serían las principales barreras que se presentarían al implementar el nuevo 

sistema de cobranzas? 

Los propietarios buscaran la forma de que les brinden el servicio y si no es asi 

terminaran irrespetando los ingresos. 

 

Entrevista 4 

 Buenas tarde Arq. Víctor Benítez Aucapiña queremos agradecerle el tiempo que 

nos ha concedido para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle 

que los comentarios e información que nos proporcione serán muy valiosos para el 

proyecto de tesis a realizar. 

 

El proyecto se trata de la implementación de un sistema de cobranzas para recuperar la 

cartera vencida en la Etapa Las Peñas. 

 

¿Cuál es su cargo dentro de la Urbanización? 
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Soporte Técnico 

Preguntas 

1. ¿Cree usted que la implementación del sistema de cobranzas ayudará a recuperar 

la cartera vencida que se mantiene hasta el momento? ¿Por qué? 

Si, en un gran porcentaje, a lo mejor en un 50% de ese 70% que tienen vehículos y no 

están al día. 

 

2. ¿Cuál piensa usted que es la principal razón por la cual los propietarios de la 

urbanización no pagan a tiempo sus alícuotas? 

En parte se debe a que los propietarios no habitan sus viviendas aun y se escudan en que 

no hacen uso de los servicios que les ofrece este pago. 

 

3. Según su criterio personal como considera la exigencia que se está llevando a cabo 

en el cobro de las expensas dentro de la etapa Las Peñas? 

En lo que he observado y como parte del proceso de entregas de viviendas, los 

propietarios reciben todo lo indicado para conocimiento del pago y es mas ellos saben 

que en cualquier momento tendrán que pagar, pero ahí es donde la Administración 

interviene como cabeza principal de la Etapa, averiguar todos los datos, direcciones de 

trabajo, con el fin de mantener siempre contacto con Él. 

 

4. ¿Qué responsabilidades estima usted que llevaría la implementación de un control 

de acceso vehicular dentro de la urbanización Ciudad Santiago – Las Peñas 

Desde el punto de vista del residente a este no le conviene que se les suspendan los 

servicios por lo que tendrá la obligación de pagar y la Administración la responsabilidad 

de emplear bien este dinero. 

 

5. De acuerdo a su criterio, ¿Qué problemática podría surgir en base a la realización 

y puesta en marcha del sistema de cobranzas dentro de la urbanización? 

Yo pienso que ninguna, los propietarios firmaron un papel en el cual se comprometían a 

cancelar el valor por alícuotas. 
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6. ¿Está usted de acuerdo con poner en funcionamiento el sistema de cobros en la 

etapa Las Peñas? ¿Lo considera rentable? 

Si, lo considero rentable porque es un sistema aplicado por largo tiempo y ayudara a que 

mantengan al día sus pagos. 

 

7. ¿Cuáles serían las principales barreras que se presentarían al implementar el nuevo 

sistema de cobranzas? 

Al principio les tomaría como muy presionado el tema si es que están en mora porque 

para el que no lo está será como un valor agregado al servicio de portería sin estar 

esperando a que le abran las puertas manualmente. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1 ANÁLISIS DE DATOS 

 En el proceso de análisis de datos se realizara la inspección y transformación de 

los datos con el propósito de recopilar información para llegar a las conclusiones y 

establecer así una toma de decisiones idóneas que vayan acorde a los objetivos 

planteados. 

 

4.2 ANÁLISIS DE LAS ENCUESTAS  

 Se realizaron encuestas al personal que colabora en la Administración de la Etapa 

Las Peñas. 

4.2.1 ENCUESTA AL PERSONAL DE ADMINISTRACIÓN  

1. Cargo que desempeña 

2. Administrador 

3. Contador-a 

4. Asistente 

Administrativo 

5. Talento Humano 

6. Seguridad 

7. Supervisión 

8. Cobranzas 

9. Mantenimiento 

 

Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Análisis: 

 Según el grafico el 50% de los trabajadores representa a la Seguridad de la 

empresa, esto quiere decir que incide en el comportamiento de pago de Expensas 

comunes por parte de los residentes de la Urbanización, debido a que uno de los 

4%

4%
4%

5%

50%

14%

5% 14%

NIVEL DE ENSEÑANZA

1.- Administrador

2.- Contador(a)

3.- Asistente
Administrativo

4.- Talento Humano

5.- Seguridad
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servicios equivalente al valor nominal que cancelan es para cubrir ese rubro. Los demás 

cargos influyen en el desarrollo Administrativo Inmobiliario. 

 

2. Frecuencia con la que labora 

1. Diario 

2. Semanal 

3. Quincenal 

4. Mensual 

 

Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Por medio de este gráfico podemos observar que el 82% del personal que labora 

para Ciudad Santiago lo hace al diario, estos empleados corresponden al área 

Administrativa, mantenimiento y seguridad, el 14% corresponde al personal encargado 

de la dirección del proyecto y así el 4% respectivamente de quienes realizan la parte de 

Organización para el desarrollo de las funciones del personal a cargo. 

3. Frecuencia con la que rota el personal 

1. Mensual 

82%

14%
0%4%

FRECUENCIA DE TRABAJO

1.- Diario

2.- Semanal

3.- Quincenal

4.- Mensual
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2. Trimestral 

3. Anual 

4. No hay Rotación 

 

Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 En la gráfica observamos que el 86% de los trabajadores del Área Administrativa 

indican que no hay rotación del personal dentro de la Organización, mientras que el 9% 

de los encargados de la parte operativa en la seguridad indican que si hay rotación en 

forma semestral debido al proceso de desarrollo del proyecto inmobiliario y a la 

necesidad del punto.  

 

¿Considera Ud. Que la rotación del personal influye en el proceso Administrativo? 

1. Siempre 

2. Rara vez 

3. Nunca 

5%
9%

0%

86%

ROTACION DEL PERSONAL

1.- Mensual

2.- Trimestral

3.- Anual

4.- No hay rotación
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

 

Análisis: 

 Para el proceso Administrativo en una Urbanización no es conveniente hacer rotar 

al personal, debido a que el manejo de la información interna debe llevarse bajo un 

orden, el 68% de los colaboradores nos indican que la rotación del personal siempre 

influye en el proceso Administrativo. En cambio, el 32% indica que rara vez se ve 

afectado el proceso Administrativo. 

 

¿Conoce Ud. un método para el cobro de Expensas Comunes, si su respuesta es SI, 

menciones cuál?  

1. Si 

2. No 

¿Cuál? _______________________ 

 

68%

32%

0%

LA ROTACION DEL PERSONAL Y SU 
INFLUENCIA EN EL PROCESO 

ADMINISTRATIVO

1.- Siempre

2.- Rara vez

3.- Nunca
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Mediante esta grafica logramos definir que el mayor porcentaje, o sea el 91% 

recae sobre quienes indican conocer métodos para efectuar el pago de las Expensas 

comunes, entre los cuales se mencionan: El pago en efectivo, Depósitos o transferencias 

bancarias y cheque. El 9% de los trabajadores desconocen del proceso. 

 

¿Considera Ud. Que la implementación de un nuevo sistema de cobranzas podría 

ayudar a reducir la cartera vencida? 

1. Si 

2. No 

3. No sabe 

91%

9%

METODO PARA EL COBRO DE EXPENSAS

1.- Si

2.- No
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Observamos que el 82% de los colaboradores de Ciudad Santiago indican que 

empleando un nuevo sistema de cobranzas se podría llegar a eliminar las cuentas por 

cobrar por concepto de Expensas comunes ya que simplemente se emplea en la 

actualidad el cobro en efectivo y los depósitos o transferencias, mientras el 18% 

desconoce de esta actividad. 

 ¿En qué posición cree Ud. Que se encuentra el grado de presión que se maneja en 

el cobro de las Expensas comunes? 

1. Bajo 

2. Medio 

3. Alto 

4. No sabe 

82%

0%

18%

SISTEMA DE COBRANZAS PARA REDUCIR LA 
CARTERA VENCIDA

1.- Si

2.- No

3.- No sabe
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 En este cuadro estadístico se aprecia el grado de presión que existe para ejecutar el 

cobro por concepto de Expensas comunes, el mayor porcentaje (82%) indica que la 

dedicación por parte de cobranzas está en un nivel medio, y esto efectivamente influye 

en el proceso de disminución de cartera. Esta es la apreciación de los colaboradores del 

sistema Administrativo de Ciudad Santiago Santcity S.A. 

 

¿Con qué frecuencia deberían enviarse las notificaciones de cobro? 

1. Diariamente 

2. Semanalmente 

3. Quincenalmente 

4. Mensualmente 

4%

82%

0%
14%

PRESION EN EL COBRO DE EXPENSAS 
COMUNES

1.- Bajo

2.- Medio

3.- Alto

4.- No sabe
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Aquí observamos que el 45% de los trabajadores indicaron que las notificaciones 

de cobro deberían entregarse de forma semanal, estas notificaciones deben ser 

entregadas a cada residente que adeude a la Administración valores por concepto de 

Expensas, valor que es empleado para brindar los respectivos servicios a la 

Urbanización Las Peñas. Por otro lado, hay quienes opinan que deberían ser entregadas 

de manera diaria (9%), quincenal (32%) y mensualmente (14%). 

 

¿Cree Ud. que el servicio de seguridad influye en el pago de Expensas Comunes? 

1. En total acuerdo 

2. Parcialmente de acuerdo 

3. En total desacuerdo 

9%

45%32%

14%

NOTIFICACIONES DE COBRO

1.- Diariamente

2.- Semanalmente

3.- Quincenalmente

4.- Mensualmente
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Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Uno de los principales motivos por el cual los residentes de una Urbanización 

pagan las Expensas comunes es el servicio de guardianía, debido a que esto les brinda 

más tranquilidad y se sienten protegidos, siendo este servicio el que mayor valor 

representa en el presupuesto, es por ello que la Administración se ve en la obligación de 

tomar otras medidas para que las personas que están en mora realicen sus pagos, ya sea 

en su totalidad o por medio de convenios.  Sin embargo, hay un gran porcentaje de 

trabajadores (36%) que piensan que los residentes toman sus propias medidas de 

seguridad y se desobligan de sus compromisos. 

 

¿Cuál de los siguientes sistemas de cobro para lograr reducir la cartera vencida es 

de total utilidad para la Urbanización? 

1. Sistema de barreras vehicular 

55%36%

9%

SEGURIDAD URBANIZACION PRIVADA

1.- En total acuerdo

2.- Parcialmente de acuerdo

3.- En total desacuerdo
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2. Recaudador 

3. Medio Legal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago/FOP (Furoiani Obras y Proyectos) 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Sin duda alguna el medio más efectivo de realizar los cobros pendientes por 

concepto de Expensas comunes, es el medio legal, pero hay que tener en cuenta que Las 

Peñas, una de las etapas del Proyecto Ciudad Santiago, aún no cuenta con vida jurídica. 

Esta es la apreciación de los colaboradores quienes el 50% indica que sería el proceso 

más factible, pero no descartemos que el 36% hace mención a la colocación de barreras 

vehiculares, esto ayudaría en un gran porcentaje a disminuir la cartera de cuentas por 

cobrar, obviamente considerando que solo el 65% de los residentes poseen vehículos, y 

la otra opción que también fue mocionada es de enviar a un recaudador a retirar el 

dinero que los propietarios vayan a cancelar mes a mes.  

 

Encuestas a los Residentes 

¿Cuánto tiempo tiene Ud. Viviendo en Ciudad Santiago? 

36%

14%

50%

SISTEMAS PARA COBROS DE EXPENSAS

1.- Sistema de barreras vehicular

2.- Recaudador

3.- Medio legal
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1= 0 

2=2 

3=1 

4=1 

5=3 

6=3 

7=2 

8=3 

9=4 

10=1 

11=0 

12=10   

  Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 En base a las encuestas determinamos que la mayor parte de los residentes tienen 

un tiempo de residencia de 1 año, esto ayuda a determinar el comportamiento de pago 

que ellos mantienen en la Urbanización. 

¿Se siente satisfecho (a) con los servicios que ofrece la Administración? 

SI = 22 

NO = 8                    

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 
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Análisis: 

 En este cuadro podemos observar que más del 80% de los residentes están 

satisfecho con el trabajo que hace la Administración y así mismo con los servicios que 

les brinda. 

 

¿Está Ud. De acuerdo con el sistema de cobro que mantiene la Administración?  

SI = 23  

  

 NO = 7 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 La mayor parte de los residentes están de acuerdo con el sistema de cobro que 

maneja la Administración actualmente. 

 

¿Cuál o cuáles de los siguientes sistemas de cobranzas utiliza usted para realizar el 

pago de las alícuotas? 

  

PAGO EN EFECTIVO    = 23 

DEPÓSITOS/TRANSFERENCIAS  =5 

CHEQUE     =2 

  

0

5

10

15

20

25

SI NO

Sistema de Cobro Actual

Sistema de Cobro
Actual
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Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Como se observa en la gráfica, la mayoría de los residentes prefieren pagar en 

efectivo las expensas, esto es porque es más fácil y buscan así tener contacto directo con 

el personal que está administrando sus recursos. 

 

¿En qué período realiza usted el pago de las alícuotas? 

 

EN QUINCENA = 16 

EN FIN DE MES = 7 

Efectivo Dep./Transf. Cheque

0

5

10

15

20

25

Forma de Pagos

Forma de Pagos
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OTRO              = 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 En esta grafica apreciamos que 16 de 30 encuestados prefieren hacer sus pagos en 

la primera quincena del mes, siete de 30 fines de mes y siete de 30 en otras fechas, a lo 

mejor buscan salir del tema del pago de alícuotas en este periodo y dejar los pagos 

fuertes para fin de mes. 

 

1. ¿Estaría Ud. De acuerdo que se tomen otras medidas para ejecutar el cobro 

de las alícuotas? 

SI =   27 

NO = 3 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 
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Análisis: 

 La mayor parte de los residentes está de acuerdo con que se tomen otras medidas 

para ejecutar el cobro, por lo general estas personas son las que mantienen al día sus 

pagos y les parece injusto que de ellos se sirvan los demás. 

 

¿Estaría Ud. de acuerdo en cancelar una alícuota extraordinaria provisionalmente 

para reforzar la seguridad en la urbanización? 

SI       = 14  

NO     = 16 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 La mayor parte de los residentes expusieron sus comentarios referentes al cobro de 

un valor extra para mejoras en la etapa y con esto indicaron que no estaban de acuerdo 

porque la alícuota es de un valor considerable que bien se pueden cubrir todas estas 

actividades de mejoras siempre y cuando todos paguen a tiempo. 

 

¿Cómo considera Ud. el grado de presión que se maneja en el cobro de las alícuotas 

a los propietarios? 

 

BAJO            = 9 

MEDIO = 17 

ALTO  = 4 
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Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 A pesar de que se sientan a gusto con los servicios que les ofrece la 

Administración, exponen que deberían buscar otros mecanismos para la ejecución del 

cobro a los que mantienen valores impagos de varios meses. La presión está en un nivel 

medio y falta mucho por mejorar el sistema de cobros. 

 

¿Considera Ud. que la implementación de un nuevo sistema de cobranza podría 

ayudar a reducir el porcentaje de cartera vencida por concepto de alícuotas? 

SI   = 22    

NO = 8 
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Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Definitivamente si ayudaría, porque la presión en los cobros no es muy buena y 

con esto ayudaría a que el nuevo mecanismo ayude en gran mayoría a reducir la cartera 

de cuentas por cobrar. 

 

¿Considera Ud. que se debe restringir el ingreso a los propietarios que no se 

encuentren al día en sus pagos por la vía de acceso a “RESIDENTES”? 

 

SI   = 19 

NO = 11 
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Fuente: Ciudad Santiago Las Peñas 

Autores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

 

Análisis: 

 Se ha podido conocer que a la mayoría de los residentes les parece conveniente 

realizar la restricción para los residentes que se encuentran en mora por alícuotas, así de 

esta manera ingresaran por la vía visitantes y se les recordará el pago, el número de 

residentes que están de acuerdo es de 19 de 30 encuestados. 
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CAPÍTULO V 

PROPUESTA 

 

 Mejorar el sistema de cobranza en la Urbanización Ciudad Santiago Las Peñas en 

la ciudad de Guayaquil en el año 2016, a través de la implementación de una barra de 

acceso vehicular dentro de la etapa; de ésta manera se reducirá la cartera que se 

encuentra vencida por concepto de expensas comunes. 

 

5. 1  ESTRUCTURA Y ANÁLISIS DE LA PROPUESTA 

 La estructura de la propuesta del presente trabajo está comprendida de la siguiente 

manera: 

 

 Justificación 

 Objetivos de la propuesta 

 Beneficiarios 

 Estrategias para llevar a cabo 

 

5.1.1 JUSTIFICACIÓN 

 

 La implementación de un nuevo y mejor sistema de cobranzas dentro de la 

urbanización Ciudad Santiago Las Peñas es justificada mediante el diagnóstico 

situacional de la Administración de la misma, en el que hemos encontrado: 

 

a. Al realizar un diagnóstico de los factores que influyen en la cartera vencida de la 

empresa podemos darnos cuenta que no se está llevando a cabo la cobranza de las 

expensas comunes de manera ordenada, a tiempo y no se está exigiendo lo suficiente 

para comprometer a los propietarios a realizar el pago de las mismas de manera puntual.  
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b. No existe un sistema de cobranza determinado dentro de la urbanización en 

estudio que permita agilitar el proceso de cobros a tiempo, y sobre todo de manera 

segura para así garantizar la armonía dentro de la ciudadela. 

 

5.1.2 OBJETIVO DE LA PROPUESTA 

 

 Entregar a la copropiedad, una gestión de administración profesional, transparente, 

efectiva, comprometida con la comunidad, respetando el medio ambiente, moderna, 

basada, entre otros aspectos, con la excelencia, en la ejecución de nuestro trabajo, en la 

minimización de riesgos y el uso intensivo de tecnología de información comunitaria a 

través de la mejora del sistema de cobranza implementando una barrera de acceso 

vehicular al ingreso de la etapa, para así reducir el porcentaje de la cartera vencida en el 

año 2016. Velar por el cuidado, el buen funcionamiento de la Ciudad Santiago y la 

buena comunicación y convivencia entre los residentes. 

 

5.1.2.1 Objetivos Específicos  

 Implementar un sistema de barras idóneo dentro de la urbanización a fin de 

garantizar la temprana recaudación de las expensas comunes a través del 

recordatorio por parte del personal de garita para el beneficio de todos los 

propietarios. 

 Realizar un contrato escrito para la recaudación de las alícuotas fijando una fecha 

de pago y una forma específica para el cobro de las mismas. 

 Reestructurar las funciones que desempeña el personal administrativo a fin de que 

exista una o dos personas encargadas del cobro de las expensas comunes y de 

velar por las mejoras que se realicen en el complejo. 
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Ilustración 9 BARRA DE ACCESO VEHICULAR 

 

Elaborado por: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 

Fuente: Ciudad Santiago SANTCITY S.A 

 

5.2 SERVICIOS Y COBERTURAS DE LA EMPRESA 

 

 La empresa especializada en Administración inmobiliaria debe velar por la 

seguridad, limpieza, mantenimiento y cobranza de servicios. Ellos llevarán un control 

para que las labores se realicen de manera eficiente y eficaz. 

 

 La Administración enfrentara el tema en forma inteligente e innovadora, 

utilizando las herramientas tecnológicas para optimizar el uso de los recursos y alcanzar 

los mejores resultados. 

 

 Nosotros centramos nuestro accionar en una gestión efectiva, orientada al cliente y 

comprometida con los mismos, para que con nuestros servicios técnicos se vean 
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cumplidas las necesidades de cada uno de los propietarios y de la urbanización en su 

conjunto.  

 

5.3 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS QUE SE PODRÍA 

IMPLEMENTAR 

 El manual de procesos y procedimientos, es una herramienta que permitirá a la 

Administración de las Peñas, integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el 

trabajo y mejorar la calidad de los servicios, adquiriendo el compromiso de buscar 

alternativas para mejorar la satisfacción de los propietarios. 

 

 Somos una compañía dedicada a fomentar la calidad de vida a través de la 

innovación y empresarismo. Creemos en que una visión que refleje el bienestar y 

progreso de la comunidad, debe ser el enfoque que siempre nos dirija. Mientras otras 

compañías de administración creen que calidad de vida significa solamente mantener las 

cuentas al día, en nosotros, encontrará un equipo que, además de manejar las cuentas, 

promueve relaciones con sus vecinos, planifica el mejoramiento continuo de sus 

facilidades, fomenta la salud y sana convivencia entre las familias de su comunidad. 

 

 Se implementará un sistema de control de tareas en donde el personal ejecute 

bien la función y un fiscalizador que verifique el trabajo culminado y emita un informe. 

Esto con la finalidad de mermar en el trabajo y cumplir con las expectativas de los 

residentes, con esto sentirá que su dinero está siendo bien empleado. 

 Se dará atención y propuesta personalizada a la urbanización y a cada uno de 

sus residentes según sus necesidades específicas, tanto a nivel estructural, 

administrativo, de convivencia y gestión ante organismos públicos y privados, 

respetando estrictamente la Ley y Reglamento de Copropiedad, orientando este servicio 

para viviendas, edificios de actividad comercial, centros recreativos, estacionamientos. 

 Se brindará control a través de las barras de acceso vehicular a los residentes 

y visitantes, promoviendo de esta manera la buena actitud hacia los propietarios y sus 

allegados, de esta manera se podrá tener un registro de las personas que se encuentran 

dentro de la ciudadela para mayor seguridad. 



71 

 

 

 

 Se implementará un área legal, donde conste el reglamento interno de la 

urbanización, convocatoria a directorios y asambleas de copropietarios, cobranza 

judicial, mediación para conflictos internos, regulación de la situación laboral de los 

empleados y legalización de la personería jurídica de la urbanización.  

 Administración de las áreas comunales con soluciones para los problemas que 

se susciten, control diario del personal (portería, limpieza, jardinería, vigilancia), 

evaluación y capacitación de los empleados, elaboración de contratos y manuales de 

funciones de cada empleados, visitas a las instalaciones en horarios alternados, atender 

consultas de los propietarios. 

 Elaboración de fichas técnicas del equipamiento de la urbanización (sistemas 

de climatización –si los hubiere-, sistema contra incendio, transformadores, celdas, 

generadores, sistema de bombeo de agua potable, cisternas de agua, piscinas, 

calentadores de agua, sistemas de aguas servidas. Sistema de riego para áreas verdes, 

fumigación, sistemas de seguridad), control de mantenimientos preventivos y 

correctivos, gestión de proveedores y de suministros. Selección, contratación y 

evaluación constante del personal de ser requerido para las áreas de vigilancia y aseo, 

elaboración y seguimiento de las tareas asignadas al personal de la urbanización. 

 

5.4 DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO 

 

DIAGRAMA 

A0 

 A1: Entrega – recepción de las viviendas 

 A2: Tramitar forma de pago por expensa común 

 A3: Ofrecer servicios adicionales 

 A4: Satisfacer las necesidades de los copropietarios 
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CUADRO 5. SISTEMA IDEF0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ciudad Santiago 

Actores: Jenniffer Escalante y Diana Zambrano 
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5.5 PRESUPUESTO DE LA IMPLEMENTACIÓN DE BARRERA VEHICULAR 

 

 

  

CANTIDAD PRODUCTO-SERVICIO 
VALOR 

UNIT. 

VALOR 

TOTAL 

        

1 BARRERA DE CONTROL VEHICULAR ITALIANA 1.695,60 1.695,60 

  
BARRERA-RESORTE-BASE DE ANCLAJE-BRAZO 3 METROS-CINTA 

REFLECTIVA 
- - 

1 
INSTALACIÓN Y PUESTA EN MARCHA DE BARRERA VEHICULAR Y 

SENSOR DE PISO 
139,50 139,50 

1 SENSOR DE PISO PARA SEGURIDAD - DETECTOR DE METALES 175,00 175,00 

  
CONTROL DE ACCESO CON TAGS ADHESIVOS Y SOFTWARE DE 

GESTIÓN 
  - 

1 LECTOR LARGO ALCANCE 6MTS 428,93 428,93 

1 POSTE ALTO TIPO LÁMPARA PARA LECTOR LA 108,73 108,73 

1 INSTALACIÓN DE PEDESTALES Y LECTORES 48,00 48,00 

1 PANEL DE CONTROL DE ACCESO 2 PUERTAS 4 LECTORES TCP/IP 453,15 453,15 

1 
SOFTWARE DE GESTIÓN PARA BLOQUEO Y HABILITACIÓN DE 

USUARIOS 
- - 

1 CAJA FUENTE DE PODER 12V CON LLAVE 98,15 98,15 

1 INSTALACIÓN Y PROGRAMACIÓN DE CONTROL DE ACCESO 150,00 150,00 

25 TAG ADHESIVO VEHICULAR 152,50 152,50 

  OPCIONAL   - 

1 
TRABAJOS DE OBRA CIVIL, INCLUYE TUBERÍA, CORTE EN PISO, 

RESANE Y CABLEADO 
390,00 390,00 

  SUBTOTAL 3.839,56 

  IVA 12% 460,75 

  TOTAL 4300,31 
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ANEXO 1 

 

  UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA DE INGENIERÍA COMERCIAL 

 

PROYECTO DE MEJORA DEL SISTEMA DE COBRANZA EN LA 

URBANIZACIÓN CIUDAD SANTIAGO LAS PEÑAS EN LA CIUDAD DE 

GUAYAQUIL APLICANDO EL SISTEMA IDEF0 EN EL AÑO 2015 

 

Nombres: ___________________________________________                       

 

Edad: ____________ 

 

Fecha: ________________________________________________  

 

No. Encuesta: ____________ 

 

Marque con una (X) la respuesta. 

 

Objetivo: Mejorar el sistema de cobranzas para reducir las cuentas por cobrar 

por concepto de expensas en la urbanización Ciudad Santiago Las Peñas en el 

año 2015. 

 

1. ¿Cuál es el cargo que usted desempeña? 

2. ¿Cuántas horas diarias trabaja? 

8 horas diarias 

12 horas diarias 

Otras 
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3.  Conoce Ud. un sistema de cobranza para expensas comunes? Si su respuesta 

es positiva por favor indique cual. 

SI      

NO 

Cual?: __________________________________________ 

4. ¿Considera Ud. que se debe cambiar el sistema de cobranza de las expensas 

en la Urb. Ciudad Santiago Las Peñas? 

 

SI                     NO 

 

 

5. ¿Considera Ud. que se debe restringir el ingreso a los propietarios que no se 

encuentren al día en sus pagos? 

 

SI   NO 

 

 

6. ¿En qué posición cree Ud. que se encuentra el grado de presión que se maneja 

en el cobro de las expensas a los propietarios? 

BAJO 

MEDIO 

ALTO 

 

7. ¿Cree Ud. que la implementación de un nuevo sistema de cobranza podría 

ayudar a reducir el porcentaje de cartera vencida por concepto de expensas? 

 

 

SI    NO    NO SABE  

 

8. ¿Con qué frecuencia se envían notificaciones de cobro a los usuarios? 

 DIARIAMENTE 
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 SEMANALMENTE 

 QUINCENALMENTE 

 MENSUALMENTE 

 NUNCA 

 

9. ¿Considera Ud. que se deben hacer los cobros al lugar de trabajo de los 

propietarios?  

  

             SI    NO  

 

10. ¿Cuál o cuáles de los siguientes sistemas de cobranzas considera Ud. 

conveniente dentro de la Urbanización? 

  

 PAGO EN EFECTIVO 

 DEPÓSITOS/TRANSFERENCIAS 

 ENVIAR UN RECAUDADOR 

 

11. ¿Considera factible Ud. que además de la forma de pago de las expensas se 

implemente un sistema de ingreso peatonal y vehicular con tarjeta magnética? 

 

 SI   NO  
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ANEXO 2 

 

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA DE INGENIERÍA COMERCIAL 

 

PROYECTO DE MEJORA DEL SISTEMA DE COBRANZA EN LA 

URBANIZACIÓN CIUDAD SANTIAGO LAS PEÑAS EN LA CIUDAD DE 

GUAYAQUIL APLICANDO EL SISTEMA IDEF0 EN EL AÑO 2015 

 

Edad: ____________ 

 

Fecha: ____________________ 

 

No. Encuesta: ____________ 

 

Marque con una (X) la respuesta. 

 

Objetivo: Mejorar el sistema de cobranzas para reducir las cuentas por cobrar por 

concepto de expensas en la urbanización Ciudad Santiago Las Peñas en el año 2015. 

 

1. ¿Cuánto tiempo tiene Ud. Viviendo en Ciudad Santiago? 

_________________________________________________ 

2. ¿Se siente satisfecho (a) con los servicios que ofrece la Administración? 

 

SI 

NO                    

Por qué? _______________________________________________ 

 

3. ¿Está Ud. De acuerdo con el sistema de cobro que mantiene la Administración?  
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SI     

NO   

¿Por qué? _________________________________________________________ 

 

4. ¿Cuál o cuáles de los siguientes sistemas de cobranzas utiliza usted para realizar el pago 

de las alícuotas? 

  

PAGO EN EFECTIVO 

DEPÓSITOS/TRANSFERENCIAS 

PAGO CON CHEQUE 

  

5. ¿En qué período realiza usted el pago de las alícuotas? 

 

EN QUINCENA 

EN FIN DE MES 

OTRO…………………… Especifique_____________ 

 

6. ¿Estaría Ud. De acuerdo que se tomen otras medidas para ejecutar el cobro de las 

alícuotas? 

SI  

NO 

 

7. ¿Estaría Ud. de acuerdo en cancelar una alícuota extraordinaria provisionalmente para 

reforzar la seguridad en la urbanización? 

 

SI  

NO 

 

8. ¿Cómo considera Ud. el grado de presión que se maneja en el cobro de las alícuotas a los 

propietarios? 

BAJO  
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MEDIO  

ALTO 

 

9. ¿Considera Ud. que la implementación de un nuevo sistema de cobranza podría ayudar a 

reducir el porcentaje de cartera vencida por concepto de alícuotas? 

SI  

NO 

 

 

10. ¿Considera Ud. que se debe restringir el ingreso a los propietarios que no se encuentren 

al día en sus pagos por la vía de acceso a “RESIDENTES”? 

SI  

NO 
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ANEXO 3 

 

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 

 Buenas tarde Sr/Sra.___________________ queremos agradecerle el tiempo que 

nos ha concedido para poder realizar esta entrevista. También queremos mencionarle que 

los comentarios e información que nos proporcione serán muy valiosos para el proyecto 

de tesis a realizar. 

 

El proyecto trata de implementar un sistema de cobranza para recuperar la cartera vencida 

en la Etapa Las Peñas. 

 

¿Cuál es su cargo dentro de la Urbanización? 

Preguntas 

 

1. ¿Cree usted que la implementación del sistema de cobranza ayudará a recuperar la cartera 

vencida que se mantiene hasta el momento? ¿Por qué? 

 

2. ¿Cuál piensa usted que es la principal razón por la cual los propietarios de la urbanización 

no pagan a tiempo sus alícuotas? 

 

3. Según su criterio personal como considera la exigencia que se está llevando a cabo en el 

cobro de las expensas dentro de la etapa Las Peñas? 

 

4. ¿Qué responsabilidades estima usted que llevaría la aplicación de un sistema de cobranzas 

dentro de la urbanización Ciudad Santiago – Las Peñas? 

 

5. De acuerdo a su criterio, ¿Qué problemática podría surgir en base a la realización y puesta 

en marcha del sistema de cobranzas dentro de la urbanización? 
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6. ¿Está usted de acuerdo con poner en funcionamiento el sistema de cobros en la etapa Las 

Peñas? ¿Lo considera rentable? 

 

7. ¿Cuáles serían las principales barreras que se presentarían al implementar el nuevo 

sistema de cobranzas? 
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