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Resumen

La administracion de comunidades esta enfrentando desafios operativos los cuales estan afectando
su rendimiento y la satisfaccion del cliente. El problema a resolver se centra en tres frentes: morosidad
persistente, tiempos de respuesta inconsistentes y déficits de comunicacion y trazabilidad de
solicitudes. A medida que aumenta la complejidad de los servicios requeridos, se hace fundamental
la identificacién de elementos que impactan en la gestion y en la comodidad de los residentes. La
morosidad y la falta de eficiencia en la atencién a solicitudes son problemas comunes que, si no se
tratan, provocan efectos financieros indeseados. El objetivo de este estudio es desarrollar un modelo
de indicadores clave de desempefio (KPI) para la administracion de comunidades residenciales,
destinado a impulsar la mejora continua de la eficiencia operativa en comunidades residenciales,
orientado a reducir la morosidad, mejorar los tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion de los
residentes mediante el uso de herramientas de analisis de datos. Para lograr esto, se utiliza una
aproximacion cuantitativa la cual esta basada en el analisis de datos histéricos de solicitudes y pagos
por 5 afios compuestos por 150 registros, asi como 100 encuestas de satisfaccion a los residentes de
las comunidades administradas para la evaluacion de patrones de morosidad y tiempos de respuesta,
para el analisis y comprension de los factores criticos que afectan al proceso de gestion. Los datos
muestran que la implementacion de indicadores especificos permite la identificacion de las areas con
mayor demora en respuesta y causas recurrentes asociadas a morosidad, lo cual simplifica la
intervencion necesaria y posibilita un ajuste efectivo en las necesidades de la comunidad. Como
resultado, se proponen 3 niveles de KPI, Finanzas y Experiencia del residente. En resumen, se
concluye que el desarrollo de los indicadores especificos para la eficiencia operativa no solo permite
la reduccién de la morosidad y optimizacién de los tiempos de respuesta, sino que también generan
un marco de mejora continua que puede aplicarse a diversas comunidades, impulsando una
administracion mas agil y orientada a la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Indicadores de gestién, administracion de comunidades, morosidad, tiempos de
respuesta, transparencia financiera, experiencia del residente



HIGHLIGHTS
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e Desarrolla un modelo de indicadores clave de desempefio (KPI)
e Utiliza entrevistas semiestructuradas y encuestas para mejora de modelo conceptual
¢ Considera muestra de 5 afios de 150 registros y 100 encuestas a residentes

e Identifica las areas con mayor demora en respuesta y causas recurrentes asociadas a
morosidad

¢ Genera un marco de mejora continua que puede aplicarse a diversas comunidades
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1 Introduccion

La administracion de comunidades enfrenta desafios cada vez mas complejos, especialmente en contextos
urbanos donde predominan demandas crecientes por transparencia, eficiencia y calidad en los servicios. Entre
los principales problemas operativos se encuentran la morosidad en el pago de los gastos comunes y los
prolongados tiempos de respuesta a solicitudes o incidencias, ambos factores impactan directamente en la calidad
de vida y en la confianza de los residentes hacia la gestion de la administraciéon. En este escenario, la
implementaciéon de indicadores clave de desempefio (KPIs) surge como una estrategia clave para evaluar,
optimizar y transformar la gestion administrativa de las comunidades residenciales.

En Chile, a la fecha, el uso sistematico de KPIs en la administracion de comunidades residenciales atin no esta
ampliamente documentado, lo que genera una brecha significativa en la profesionalizacién del rubro. Los KPIs,
al permitir medir el grado de cumplimiento de metas operativas, financieras y relacionales, facilitan la toma de
decisiones basadas en evidencia, fomentan la mejora continua y fortalecen la percepcion de la transparencia. La
integracion de estos indicadores con herramientas estadisticas y plataformas digitales habilita una gestién mas
predictiva, enfocada en resultados y centrada en el residente como usuario final del servicio.

A diferencia de enfoques tradicionales centrados en la respuesta reactiva a conflictos o requerimientos operativos,
este estudio propone un modelo basado en la medicion sistematica de KPIs y el analisis de datos cuantitativos
para implementar un sistema de mejora continua. Todos estos elementos, y la forma en que se articula la revision
bibliografica se presentan en la figura 1.
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Figura N°1: Mapa conceptual que orienta la revision bibliografica asociada a la problematica (Fuente
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Este sistema considera no solo la eficiencia operativa, sino también el impacto de la gestion en la
satisfaccion de los residentes, entendida como un resultado clave y medible.

En comparacion con experiencias internacionales, diversos paises han comenzado a integrar modelos
basados en indicadores en la gestion comunitaria. Por ejemplo, en Espafa, plataformas como
FincasPlus y Livet Communities han logrado mejoras en eficiencia operativa mediante dashboards
de KPIs vinculados a mantenimiento, comunicaciéon y morosidad. En paises como México o
Colombia, iniciativas gubernamentales y privadas han implementado sistemas similares en conjuntos
habitacionales urbanos con resultados positivos en transparencia y participacion (Gutiérrez &
Goémez, 2021). No obstante, la mayoria de estos modelos son poco adaptables a la realidad chilena
debido a diferencias en el marco legal y regulatorio, el grado de digitalizacién, la estructura
socioeconomica y la relacion entre residentes y administradores. Por ello, este estudio propone una
adaptacion metodoldgica que considera las particularidades operativas y normativas del contexto
local.

En este marco, se articula un modelo de administracién comunitaria orientado a la mejora continua,
basado en KPIs construidos a partir de datos reales y ajustados a las dinamicas especificas de
comunidades residenciales chilenas. Las dimensiones abordadas incluyen la gestion financiera (con
foco en la morosidad), los tiempos de atencidon al residente y los factores que inciden en la
satisfaccion. Esta vision integral se alinea con practicas internacionales pero incorpora una logica
flexible y contextualizada al pais, lo que permite su implementacion gradual y su replicabilidad en
distintos entornos residenciales.

Situacion actual

En Chile, la morosidad en los gastos comunes muestra un deterioro sostenido. En la Region
Metropolitana, la morosidad extrema (deudas prolongadas) aument6 196% en 2023 vs 2022, en un
afo en que los gastos comunes subieron 8,7% en promedio. En 2025, 4,8% de las unidades presenta
deuda critica (mas de 90 dias) y cerca de un 24% de las comunidades ha debido recurrir a diferentes
convenios de pago para enfrentarla. Mas alla de las cifras, este escenario se traduce en insatisfaccion
cotidiana: residentes que perciben servicios vagos o intermitentes, cobros poco entendibles, y tiempos
de respuesta irregulares ante solicitudes o problemas basicos. La falta de trazabilidad y la escasa
transparencia de algunos gastos comunes alimentan la desconfianza y la sensaciéon de inequidad, lo
que impacta la disposicién a colaborar y cumplir puntualmente (San Martin, 2025).

Eficiencia operativa en la administracion de comunidades

La eficiencia operativa en la administraciéon de comunidades implica optimizar procesos internos,
gestionar adecuadamente los recursos y reducir tiempos y costos sin comprometer la calidad del
servicio ofrecido a los residentes. Este concepto es fundamental para garantizar la sostenibilidad
financiera y una convivencia armonica.

En comunidades residenciales, la eficiencia se manifiesta en una gestion eficaz de los servicios
comunes, la resolucion oportuna de incidencias, el control presupuestario y una comunicacion fluida
con los residentes. Un estudio destaca que una administracion eficiente, caracterizada por la
implementacién de procesos estandarizados y el uso de tecnologias de la informacién, contribuye
significativamente a mejorar la satisfaccion de los residentes y a reducir los niveles de morosidad
(Lopez & Garcia, 2018).
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En esta linea, Monzén & Lopez-Mesa (2018) proponen un conjunto de indicadores de desempefio
aplicables a viviendas multifamiliares que permiten priorizar mejoras operativas, alineando criterios
técnicos con necesidades sociales, lo cual refuerza el valor estratégico de medir y comparar resultados
para mejorar la eficiencia.

La evidencia empirica sugiere que las comunidades que adoptan protocolos definidos y herramientas
digitales presentan mejores resultados operativos en comparacion con aquellas que mantienen
modelos tradicionales. Indicadores como los tiempos de respuesta, el cumplimiento presupuestario
y la satisfaccion del residente son comtnmente utilizados para medir esta eficiencia, lo que
fundamenta el presente estudio en la busqueda de KPIs aplicables a la realidad en Chile.

Gestion de la morosidad en comunidades

La morosidad en comunidades residenciales, entendida como el incumplimiento en el pago de gastos
comunes, impacta directamente en la liquidez operativa y la calidad de los servicios colectivos.
Ademas de ser un problema financiero, refleja falencias en la comunicacidn, la transparencia y la
percepcion de valor por parte de los residentes.

Un estudio realizado que aplico regresion logistica para predecir la probabilidad de morosidad en
condominios, considerando variables como el tamafio del grupo familiar, la percepcion de
transparencia en la gestion y la antigiiedad del residente. Los resultados sugieren que una gestion
proactiva y el uso de herramientas digitales pueden reducir significativamente los niveles de
morosidad (Gonzaélez et al.,2020).

De forma complementaria, Li, Wang & Zhou (2020) desarrollaron un conjunto de indicadores de
monitoreo de operaciones en edificios sustentables en China, donde observaron que Ia
implementacién de KPIs ligados a sostenibilidad también contribuye a reducir morosidad y riesgos
financieros en comunidades residenciales.

Tiempos de respuesta y atencion al residente

En la administracién de comunidades, el tiempo de respuesta y la calidad de atencién a los residentes
son componentes clave de la eficiencia operativa. Estos factores no solo impactan la percepcion del
servicio, sino también influyen en la satisfaccion de los copropietarios y su disposicion a participar
en actividades comunitarias.

El tiempo de respuesta se refiere al lapso entre la recepcidn de una solicitud, problema o incidencia
y la entrega de una soluciéon. Diversos estudios coinciden en que respuestas demoradas generan
desconfianza y percepcién negativa de la gestion, especialmente cuando superan las 72 horas. Por el
contrario, una atenciéon oportuna refuerza la imagen de eficiencia y profesionalismo en la
administracion.

Ademas, la calidad de la atenciéon que implica cortesia, claridad en la informacién y resolucion
efectiva es un elemento fundamental para fomentar la participacion activa de los residentes. Cuando
los residentes se sienten escuchados y atendidos, aumenta su sentido de pertenencia y colaboracion
con la comunidad.

Practicas como la implementacién de sistemas digitales de gestion de solicitudes y protocolos de
atencion estandarizados han demostrado ser eficaces para optimizar estos procesos, reducir tiempos
de espera y mejorar la experiencia del usuario. Un estudio realizado en residencias para mayores en
la Comunidad Valenciana evidencié que los residentes se encontraban satisfechos con el servicio



ofrecido, destacando aspectos como la atencion del personal y la calidad de las instalaciones (Garcia-
Pérez et al., 2020).

Goswami & Bulsara (2025) complementan esta vision al demostrar empiricamente que la
accesibilidad a servicios y la atencion efectiva tienen un impacto significativo en la satisfaccion
residencial, lo cual refuerza el rol del tiempo de respuesta como un KPI estratégico.

KPI en gestion inmobiliaria

Los indicadores clave de desemperio (KPI) son herramientas cuantitativas que permiten evaluar el
grado de cumplimiento de diversos objetivos estratégicos y operativos. En el ambito de la
administracion de comunidades, su uso facilita la toma de decisiones informadas, el monitoreo de
procesos criticos y la mejora continua en dareas como morosidad, atencion al residente y
mantenimiento.

Un KPI efectivo debe ser relevante, medible y alineado con los objetivos de la organizacion. Su disefio
parte de la identificacién de procesos clave y se valida mediante pruebas piloto y revisién por
expertos, asegurando que refleje adecuadamente la realidad operativa del entorno donde se aplica.

En este sentido, Li, Hong & Lee (2020) proponen un enfoque de KPIs a nivel sistémico que permite
integrar datos financieros, operativos y centrados en el residente, favoreciendo la toma de decisiones
basadas en evidencia y mejorando la gobernanza comunitaria.

En la practica inmobiliaria, los KPI se agrupan en tres dimensiones: desempefio financiero (como el
indice de morosidad), desempefio operativo (tiempos de respuesta o cumplimiento de planes de
mantenimiento) y experiencia del residente (reclamos no resueltos o encuestas de satisfaccion). El
uso de plataformas digitales ha permitido visualizar estos indicadores en tiempo real, mejorando la
eficiencia, la transparencia y el pago de cuentas.

Comprender como se construyen y aplican los KPI es clave para avanzar hacia una administracion
profesionalizada, centrada en resultados y capaz de adaptarse a las necesidades especificas de cada
comunidad.

Un estudio realizado destaca la importancia de la medicién, evaluacién y planificacion mediante
indicadores de gestion en las empresas colombianas, subrayando que una adecuada implementacion
de KPI contribuye significativamente a la mejora del desempeno organizacional (Moreno & Boada,
2023).

Mejora continua en servicios comunitarios

La mejora continua es una estrategia de gestion que busca optimizar procesos de forma progresiva
mediante ajustes basados en resultados y retroalimentaciéon. En comunidades residenciales, permite
mejorar areas clave como el mantenimiento, la atencion de solicitudes y la gestion financiera.

Modelos como el ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) se utilizan para estructurar acciones
de mejora que pueden aplicarse en ambitos operativos cotidianos. Su implementacion ayuda a
reducir errores, aumentar la eficiencia y fortalecer la satisfaccion de los residentes.

Klobut et al. (2016) proponen un marco de KPIs adaptado a barrios y edificaciones sostenibles donde
la mejora continua se basa en la evaluacion periddica de desempefio a través de indicadores
especificos, generando aprendizajes progresivos y ajustes operativos eficientes.

En este contexto, la mejora continua entrega una base metodologica sdlida para desarrollar
indicadores orientados en decisiones y que eleven la calidad de la administracién comunitaria.



Satisfaccion de los residentes y su vinculo con la gestion administrativa

La satisfaccion de los residentes es un indicador esencial para evaluar la calidad de la gestion en
comunidades residenciales. Esta percepcion influye directamente en la convivencia, el cumplimiento
de pagos y la participacion en instancias comunitarias.

Un estudio encontré que factores como la calidad en la atencion, el mantenimiento de areas comunes
y la transparencia en la gestion son determinantes clave de la satisfaccion de los residentes.
Administraciones proactivas, con buena comunicacion y resolucion efectiva de conflictos, tienden a
generar mayor confianza y corresponsabilidad entre los residentes (Lopez & Garcia, 2018).

Chen et al. (2023), mediante una evaluacién post-ocupacional, identifican que elementos como la
planificacién ambiental, la interaccién social y el disefio de servicios impactan directamente en la
percepcion de satisfaccion en barrios residenciales, reafirmando la importancia de un enfoque
integral en la gestion.

Uso de analisis estadistico en administracion de comunidades

El andlisis estadistico es una herramienta clave para profesionalizar la gestién de comunidades, ya
que permite evaluar patrones, establecer relaciones entre variables criticas como morosidad,
satisfaccion o tiempos de respuesta, y fundamentar la toma de decisiones sobre bases empiricas.

Un estudio realizado por Ramirez & Soto (2021) aplicé analisis multivariado para evaluar la eficiencia
operativa en condominios de la Regién Metropolitana, considerando indicadores como
mantenimiento, atencién al usuario y cumplimiento presupuestario. Este enfoque permitio clasificar
comunidades segin su desempefio y focalizar mejoras en areas criticas.

Sha et al. (2025) complementan este enfoque con un modelo predictivo multi etiqueta basado en
variables combinadas que permiten anticipar niveles de satisfaccion en residentes, mostrando el
potencial de la estadistica avanzada en la toma de decisiones comunitarias.

E uso de analisis estadistico fortalece la validez del enfoque cuantitativo propuesto en este estudio y
habilita la construcciéon de un sistema de indicadores que refleje con mayor precision la realidad
operativa de las comunidades.

Digitalizacion y sistemas de gestion en comunidades

La incorporacion de tecnologia en la administracion de comunidades se ha convertido en un factor
clave para mejorar la eficiencia operativa, reducir errores administrativos y fortalecer la
comunicacion con los residentes. A través de plataformas digitales, es posible automatizar procesos
como la recaudacion de cuotas, el registro de incidencias, la reserva de espacios comunes y la
generacion de reportes financieros.

Estas soluciones permiten una gestion mas transparente y proactiva, al facilitar el acceso a
informacion en tiempo real y estandarizar procedimientos clave. El uso de software especializado ha
demostrado mejorar los tiempos de respuesta y aumentar la confianza de los residentes hacia la
administracién (Parra & Calderdn, 2021).

De manera complementaria, Ji et al. (2025) presentan un conjunto de KPIs especificos para
comunidades de adultos mayores donde la integracion de tecnologias mejora tanto la eficiencia como
la experiencia del usuario, evidenciando los beneficios de la digitalizacion en contextos
habitacionales diversos.



En el contexto de Chile, herramientas como ComunidadFeliz o Edifito han evidenciado impactos
positivos en la reduccion de morosidad y en la percepcion de calidad del servicio. Su
implementacién, ademas, habilita el monitoreo de indicadores clave (KPI) y se alinea con modelos
de mejora continua como Lean Management.

En suma, la digitalizacion no solo responde a una necesidad operativa, sino que potencia una
administracion mas profesional, orientada a resultados y centrada en la experiencia del residente.

Entendida esta realidad y las distintas dimensiones revisadas, desde la eficiencia operativa y la
gestion de morosidad, hasta la digitalizaciéon y el uso de indicadores, no operan de forma aislada,
sino que se relacionan entre si y convergen en un mismo desafio: fortalecer la gestién comunitaria
con herramientas objetivas y adaptables. Esta interrelacion justifica la necesidad de un modelo
integral que permita medir, comparar y mejorar la administracion de comunidades en funcién de
variables clave. Por ende es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;Como
influyen los indicadores clave en la reduccién de la morosidad y la mejora de los tiempos de respuesta
a solicitudes en la administracion de comunidades, promoviendo una mayor satisfaccion de los
residentes?

Este cuestionamiento resulta pertinente, ya que articula tres dimensiones criticas para la gestion
eficiente de comunidades: la implementacion de indicadores clave, la reduccion de la morosidad y la
optimizacion de los tiempos de respuesta. Estas dimensiones han sido ampliamente discutidas en la
literatura sobre eficiencia operativa, gestion financiera y satisfaccion del cliente en contextos
inmobiliarios. Explorar su interrelacion permite avanzar hacia modelos de administracion basados
en evidencia, capaces de identificar falencias estructurales, responder proactivamente a las
necesidades de los residentes y promover una cultura de mejora continua que incremente la
confianza, la transparencia y la sostenibilidad en la vida comunitaria.

1.1 Modelo de gestion de riesgos: Novedad, propuesta y contribucion

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que la
principal motivacion para realizarlo ha sido la necesidad de alinear la gestion de comunidades con
estandares de eficiencia, transparencia y sostenibilidad, promoviendo practicas basadas en datos que
mejoren la calidad de vida, reduzcan la morosidad y fortalezcan la confianza de los residentes. Se
propone entonces, un estudio que integra herramientas de analisis estadistico y datos historicos para
el desarrollo un modelo cuyos indicadores especificos optimicen la eficiencia operativa en la
administracion de comunidades residenciales. Este enfoque cuantitativo identifica areas criticas,
como patrones de morosidad y las demoras en atencién, e implanta estrategias de solucion practicas
que beneficien a la comunidad. A diferencia de modelos previos, este trabajo introduce de manera
novedosa, un marco dindmico de mejora continua que puede adaptarse a las necesidades especificas
de cada comunidad parametrizando sus necesidades segiin contextos especificos. En este sentido,
esta investigaciéon contribuye al desarrollo de un marco técnico-operativo aplicable para la
administracion de comunidades residenciales, integrando indicadores clave que permiten la
evaluacion y mejora del desempenio en dreas criticas como la morosidad y los tiempos de respuesta.
Al vincular estos indicadores con la satisfaccion de los residentes, se promueve una gestiéon mads
proactiva, transparente y centrada en el usuario, favoreciendo modelos sostenibles y replicables en
diversos contextos habitacionales.



1.2 Objetivos de la investigacion

Entendido lo anteriormente discutido, el objetivo general de este trabajo es:

Desarrollar un modelo de indicadores clave de desempefio (KPI) para la administraciéon de
comunidades residenciales, destinado a impulsar la mejora continua de la eficiencia operativa en
comunidades residenciales, orientado a reducir la morosidad, mejorar los tiempos de respuesta y
aumentar la satisfaccidon de los residentes mediante el uso de herramientas de analisis de datos

Los objetivos especificos son:
e Caracterizar la morosidad historica (2020-2025) a nivel trimestral y por
departamento.

® Evaluar la percepcion de los residentes sobre rapidez de atencion, efectividad en la
gestion de morosidad y satisfaccion general.

® Disenar un panel operativo de KPI para Finanzas, Operacion y Experiencia.



2 Metodologia

Paradigma y disefio: Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, caracterizado por la recopilacion
y analisis de datos numéricos para identificar patrones y relaciones entre variables. Este enfoque es
adecuado para medir la incidencia de la implementaciéon de KPIs en la reducciéon de la morosidad y
la mejora de los tiempos de respuesta en la administracion de comunidades. La metodologia
cuantitativa se distingue por su objetividad, replicabilidad y capacidad para generalizar resultados,
utilizando herramientas estadisticas y de gestion de datos en Microsoft Excel (tablas dindmicas con
segmentadores y graficos de torta y barras) para analizar los datos recolectados y visualizar los
hallazgos. Este tipo de investigacion permite establecer asociaciones causales mediante la
observacion sistematica de datos, minimizando la influencia del investigador en los resultados. para
analizar los datos recolectados. Este tipo de investigacion permite establecer asociaciones causales
mediante la observacion sistemadtica de datos, minimizando la influencia del investigador en los
resultados (Hernandez et al., 2014).

Datos utilizados en el estudio: La muestra incluyo 150 registros historicos de solicitudes de atencion
y 100 encuestas a residentes de comunidades urbanas administradas. El tamafio de la muestra fue
determinado utilizando criterios de saturacion estadistica y representatividad, considerando un
margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. La seleccion de los encuestados se realizo
mediante muestreo no probabilistico intencionado, privilegiando comunidades con estructuras
organizativas diversas y niveles variados de morosidad. Se consideraron como criterios de exclusion:
(1) residentes con menos de tres meses de permanencia en la comunidad al momento de la encuesta,
y (2) casos con antecedentes de conflicto vigente con la administracién, a fin de evitar sesgos extremos
en la percepcidn. Estas exclusiones respondieron a razones metodoldgicas y operativas, con el
objetivo de mantener la validez interna del estudio. Este enfoque se fundamenta en que una muestra
adecuada y representativa permite extrapolar los resultados a la poblacién objetivo, especialmente
cuando se consideran criterios de rigor metodoldgico y consistencia estadistica (Fioretto et al., 2024).
Las encuestas emplearon una escala tipo Likert de 5 puntos para evaluar la percepcion de los
residentes sobre la eficiencia operativa, con énfasis en los tiempos de respuesta y la gestion financiera.
La edad promedio de los participantes fue de 45 afios, con un rango de entre 30 y 65 anos. La
recoleccion de datos se extendié durante un mes, y los resultados fueron analizados mediante
técnicas estadisticas.

Entorno de investigacion: El estudio se desarrolld en comunidades residenciales urbanas bajo
administracion formal, utilizando un entorno mixto de recoleccién de datos: presencial y en linea.
Esta estrategia permitié abarcar distintos perfiles de participantes, favoreciendo la inclusion de
residentes con variadas disponibilidades horarias y niveles de acceso tecnoldgico. El uso combinado
de ambos métodos optimizo la tasa de respuesta y la cobertura del estudio, asegurando una muestra
heterogénea y operativamente representativa.

Se priorizé la participacién de comunidades con diferentes modelos de gestion, niveles de morosidad
y estructuras organizativas, lo que amplia la aplicabilidad de los hallazgos a escenarios diversos
dentro del ambito urbano. Para resguardar la validez del proceso, se estandarizé la aplicacion del
instrumento mediante instrucciones claras, capacitaciones previas al equipo encuestador y pruebas
piloto del cuestionario.
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2.1 Aproximacion cuantitativa

Intervenciones e instrumento: Para abordar el objetivo del estudio, se utilizaron dos instrumentos
complementarios: un cuestionario estructurado de tipo cuantitativo y una serie de entrevistas
semiestructuradas dirigidas a actores clave en la administraciéon de comunidades. Esta estrategia
metodologica mixta permitié recoger tanto datos objetivos como percepciones subjetivas, facilitando
una comprension mas integral del fendmeno estudiado.

Cuestionario estructurado

Cuestionario estructurado: El cuestionario se aplicd a residentes de comunidades urbanas
administradas, con el fin de desarrollar indicadores clave desde la evaluacion de sus percepciones
sobre la eficiencia operativa en aspectos como tiempos de respuesta, gestion de morosidad y
comunicacion administrativa. Previo al disefio definitivo del instrumento, se realizo una entrevista
grupal exploratoria que reuni6 a tres actores clave: un residente, un administrador y un integrante
del comité de administracion. Esta instancia permitié identificar percepciones compartidas y
discrepancias sobre las principales debilidades en la gestiéon de comunidades, especialmente en lo
relativo a tiempos de respuesta, morosidad y transparencia comunicacional. Las ideas y experiencias
recopiladas en esta entrevista grupal fueron fundamentales para orientar el disefio de los items del
cuestionario, asegurando que las preguntas reflejaran fielmente las preocupaciones reales de quienes
habitan y gestionan estos espacios. Se construyo con base en una escala Likert de 5 puntos (1 = Muy
en desacuerdo, 5 =Muy de acuerdo) y se aplico de forma mixta (presencial y en linea), lo cual facilito
una mayor cobertura y diversidad en las respuestas.

El instrumento incluyé 12 preguntas cuantificables:
1. La administracion atiende mis solicitudes de forma rapida y eficiente.
Las comunicaciones sobre pagos pendientes son claras y puntuales.
Estoy satisfecho con los tiempos de resolucion de incidencias.
La gestion de morosidad en mi comunidad es efectiva.
La administracion contribuye a mejorar mi calidad de vida.
Los canales de comunicacion con la administracion son accesibles y comprensibles.
La administracién considera las opiniones de los residentes al tomar decisiones.

Se utilizan herramientas tecnoldgicas para mejorar la gestion comunitaria.

R S N A

El mantenimiento de las areas comunes es eficiente y oportuno.

10. La administracién informa de forma transparente sobre los aspectos financieros de la
comunidad.

11. Me siento informado sobre decisiones importantes dentro de mi comunidad.
12. Estoy satisfecho con la gestion general de la administracion.

Los datos obtenidos fueron organizados y procesados con apoyo de herramientas de analisis
estadistico, permitiendo identificar patrones de satisfaccion y oportunidades de mejora.

Ajuste del Instrumento: Antes de la aplicacion masiva del cuestionario, se realizé una prueba piloto
con 10 residentes para asegurar la claridad y pertinencia de las preguntas en el contexto de la
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administracion de comunidades. Esta practica es comtn en investigaciones similares, en donde se
aplicé una prueba piloto para validar un instrumento de medicién en el ambito educativo. Los
comentarios obtenidos permitieron ajustar la redaccion y el orden de las preguntas, mejorando la
coherencia interna del cuestionario (Hernandez Diaz, 2017).

Ademas, se evaluo la validez de contenido, es decir, si las preguntas realmente median lo que se
pretendia medir. Este proceso permitié mejorar la calidad del instrumento, asegurando que los
resultados obtenidos fueran confiables y ttiles para los objetivos del estudio.

Plan de andlisis de datos: Una vez recolectadas las respuestas del cuestionario, los datos fueron
organizados y limpiados utilizando planillas de calculo, lo que facilité una primera revisiéon de
consistencia. Posteriormente, se empleo el software R disefiado para facilitar el analisis estadistico.
Dicho analisis se desarroll6 en dos niveles:

e Analisis descriptivo: Se elaboraron tablas de frecuencias, porcentajes, promedios y
desviaciones estandar para cada una de las 12 preguntas Likert. Se presentaron graficos de
torta para los items clave de rapidez/eficiencia (P1), gestién de morosidad (P4) y satisfaccion
general (P12). En paralelo, se analizaron los registros histdricos trimestrales (2020-2025)
mediante tres vistas: morosidad total por periodo (CLP), porcentaje de departamentos con
morosidad y morosidad promedio por departamento (CLP), con su lectura operativa
correspondiente.

e Analisis relacional: Se realiz6 una lectura comparada entre percepciones y desempefio
observado. Se cruzoé rapidez percibida (P1) con patrones de morosidad, percepciéon de
gestion de morosidad (P4) con niveles y variacion de la morosidad, y se contextualizé la
satisfaccion general (P12) a partir de esos resultados. Se utilizaron tablas de doble entrada y
comparaciones de promedios por grupos para identificar coherencias y brechas que orienten
acciones de mejora en gestion operativa y comunicacion.

Etica en el proyecto: El estudio se llevé a cabo respetando los principios éticos fundamentales. Se
obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes y se garantiz6 el anonimato mediante
la asignacién de coédigos alfanuméricos. Los datos son almacenados de manera segura y encriptada,
y se utilizaron exclusivamente con fines académicos. Se informo a los participantes sobre el propdsito
del estudio y se evité cualquier manipulacién de los resultados para preservar la objetividad y la
integridad del analisis.
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3 Resultados

A continuacién se presentan, en primer término, los resultados del analisis histérico de morosidad
(2020-2025), construido trimestre a trimestre a partir de registros de cobros y pagos por
departamento; en total, el histérico comprende 150 registros. En segundo término, se exponen los
resultados de la encuesta (escala Likert 1-5) aplicados a residentes, administradores y miembros de
comité, cuyos items se mapearon a los KPI operativos del modelo propuesto. Por cuestiones de
espacio y claridad en la lectura se ha incluido informacién relevante para este articulo.

3.1 Andlisis Historico

Este apartado caracteriza la evolucion de la morosidad en las comunidades administradas durante el
periodo 2020-2025, consolidado de forma trimestral. El objetivo es describir magnitud y tendencias
mediante tres vistas complementarias: (i) morosidad total por periodo (CLP), (ii) porcentaje de
departamentos con morosidad al cierre de cada trimestre y (iii) morosidad promedio por
departamento. Con ello se identifican patrones, estacionalidades y trimestres criticos que orientan
decisiones operativas y financieras.

El siguiente grafico (figura N°2) presenta la suma de la morosidad en cada trimestre, expresada en
pesos chilenos (CLP), considerando todos los departamentos del periodo.

Evolucién de la Morosidad Total por Periodo (CLP)
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Figura N°2: Evolucion de la morosidad total por periodo (CLP).

El siguiente grafico (figura N°3) presenta el porcentaje de departamentos que cierran cada trimestre
con saldo pendiente (morosidad > 0) respecto del total de departamentos registrados.
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Figura N°3: Porcentaje de departamentos con morosidad por periodo.

El siguiente grafico (figura N°4) presenta la morosidad promedio por departamento en cada trimestre
(CLP), calculada como la morosidad total dividida por el nimero total de departamentos registrados
en el periodo.
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Figura N°4: Morosidad promedio por departamento (CLP).

14



3.2 Analisis Cuantitativo

Este apartado presenta la percepcion de los residentes respecto de la gestiéon, medida mediante una
encuesta de 12 items en escala Likert (1-5). Se reportan frecuencias, porcentajes, promedios y
desviaciones estandar por pregunta, con foco en tres dimensiones clave: rapidez/eficiencia de
atencion (P1), efectividad en la gestion de morosidad (P4) y satisfaccion general (P12).
Adicionalmente, se transforman los indicadores de experiencia a escala 0-100 para facilitar su lectura
y su integracion con el panel de KPI. Estos resultados entregan una linea base de percepcion que se
contrasta con los datos histdricos y apoya la priorizaciéon de mejoras.

Pregunta 1: ;La administracion atiende mis solicitudes de forma rapida y eficiente?

El175,2% de los encuestados declara conformidad con la rapidez y eficiencia de la atencién (40,2% “de
acuerdo” y 35,0% “muy de acuerdo”). Un 11,3% se mantiene neutral, mientras que el 13,5%
manifiesta disconformidad (10,4% “en desacuerdo” y 3,1% “muy en desacuerdo”). En conjunto, los
resultados reflejan una percepcién mayoritariamente positiva del tiempo y la calidad de respuesta de
la administracién, aunque persisten margenes de mejora para reducir la neutralidad y el desacuerdo
observados (Figura N).

La administracién atiende mis solicitudes de forma répida y eficiente.
97 respuestas

@ 1 - Muy en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 — Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Muy de acuerdo

Figura N Pregunta 1: ;La administracion atiende mis solicitudes de forma rapida y eficiente?
Pregunta 4: ;La gestion de morosidad en mi comunidad es efectiva?

El 59,4% evaltia positivamente la gestion de morosidad (43,8% “de acuerdo” y 15,6% “muy de
acuerdo”) Un 24,0% se mantiene neutral, mientras que el 16,7% expresa disconformidad (10,4% “en
desacuerdo” y 6,3% “muy en desacuerdo”. En conjunto, la percepcién es mayoritariamente favorable,
aunque persiste un bloque relevante de neutralidad y desacuerdo, lo que sugiere oportunidades de
mejora en los procesos y la comunicacion vinculados a la normalizacion de pagos (Figura N°6).
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La gestion de morosidad en mi comunidad es efectiva.
96 respuestas

@ 1 - Muy en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 — Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Muy de acuerdo

\

Figura N°6: Pregunta 4: ;La gestion de morosidad en mi comunidad es efectiva?
Pregunta 12: ;Estoy satisfecho con la gestiéon general de la administracion?

El1 69,7% expresa satisfaccion (29,3% “de acuerdo” y 40,4% “muy de acuerdo”). Un 16,2% se mantiene
neutral, mientras que el 14,2% manifiesta disconformidad (9,1% “en desacuerdo” y 5,1% “muy en
desacuerdo”). En conjunto, los resultados muestran una valoraciéon mayoritariamente positiva de la
gestion general, aunque persiste un segmento critico y otro indeciso que conviene abordar con
acciones de mejora focalizadas (Figura N%7).

Estoy satisfecho con la gestion general de la administracion.
99 respuestas

@ 1 - Muy en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 — Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Muy de acuerdo

)4

Figura N°7: Pregunta 12: ;Estoy satisfecho con la gestion general de la administracion?

3.3 Discusion de resultados cuantitativos

Considerando la primera etapa de caracterizacion del presente y comprension de la realidad, se
observa que una parte importante de los residentes valora positivamente la atenciéon administrativa
(P1: 75,2% de conformidad), lo que sugiere buen desempefio percibido en tiempos de respuesta; no
obstante, el 13,5% de disconformidad y el 11,3% de neutralidad evidencian brechas puntuales
vinculadas a la estandarizacion de canales y a la regularidad en la resolucion de solicitudes, estos
resultados son coherentes con la evidencia que vincula tiempos de respuesta y calidad de atenciéon
con mayor satisfaccion residencial, y que recomienda incorporar estos items como KPI operativos
para seguimiento periodico (Garcia-Pérez et al., 2020). En materia financiera, si bien la percepcion
sobre la gestion de morosidad es favorablemente mayoritaria (P4: 59,4%), la existencia de un 24,0%
neutral y 16,7% en desacuerdo revela oportunidades de mejora en procedimientos, seguimiento de
casos y comunicacion proactiva de recordatorios y planes de normalizacién. La relacién observada
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entre gestion de morosidad, comunicacién proactiva y percepcion de desempefo coincide con
estudios que muestran que procesos estandarizados y tecnologias de informacién contribuyen a
disminuir la morosidad y mejorar el cumplimiento de pago (Parra & Calderon, 2021). Finalmente, la
satisfaccion global con la administracion (P12: 69,7%) confirma una tendencia positiva, pero la
coexistencia de neutralidad (16,2%) y disconformidad (14,2%) sugiere reforzar transparencia
financiera, retroalimentacion y participacion.

Estos hallazgos son coherentes con la literatura reciente, que enfatiza la optimizacion de flujos de
comunicacion, la reduccién de tiempos de resolucién de incidencias y el uso de indicadores centrados
en el usuario. Para abordar las brechas detectadas, se propone:

Fortalecer la comunicacion institucional mediante plataformas que informen en tiempo real el estado
de las solicitudes, los recordatorios y pagos, asi como las decisiones del comité; aplicar y monitorear
de forma sistematica un conjunto de KPI ,especialmente los relativos a la frecuencia y el tiempo de
resolucion de incidencias, la evoluciéon de la morosidad y los niveles de satisfaccién, mediante un
panel de seguimiento trimestral; establecer protocolos de mejora continua basados en el ciclo PDCA,
con revisién mensual de los indicadores criticos y adopcidn de acciones correctivas sustentadas en
datos; capacitar al personal y a los comités en el uso de herramientas tecnoldgicas y en técnicas de
resolucion efectiva de conflictos; e implementar mecanismos participativos, como encuestas
semestrales e instancias de retroalimentacion, que permitan validar los cambios introducidos y medir
su impacto tanto en la percepcion de los residentes como en los resultados operativos.

3.4 Modelo propuesto

Véase Anexo 3: Modelo de KPI para la administracion de comunidades.

El anexo presenta un panel con nueve indicadores organizados en tres dimensiones: Finanzas,
Operacion y Experiencia del residente. Cada KPI incluye definicion operativa, férmula de calculo,
fuente de datos y meta trimestral, lo que permite la trazabilidad y la comparacion entre periodos y
comunidades.

En Finanzas se monitorean la tasa de morosidad, la recuperacion de cobros y la deuda promedio por
departamento.

En Operacioén se evaltan el tiempo promedio de resolucion, el porcentaje de casos resueltos dentro
de 48 horas y el porcentaje de solicitudes abiertas por mas de 72 horas, calculados a partir de un
registro unificado de solicitudes obtenido de WhatsApp y correo electrénico, con plan de
formalizacion a una bitacora de tickets.

En Experiencia se reportan tres indices en escala 0 a 100 derivados de la encuesta Likert: satisfaccion
global, comunicacion de pagos y transparencia financiera. El panel permite seguir avances, detectar
brechas y priorizar acciones de mejora sobre deuda, rapidez de atencién y percepcion del residente,
y verificar su impacto en el trimestre siguiente.

Este modelo permite monitorear avances, detectar puntos criticos y orientar mejoras continuas en la
gestion operativa de comunidades residenciales.
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4  Conclusiones

Los resultados trazan un panorama consistente: el analisis historico permiti6 identificar trimestres
criticos y distinguir entre magnitud de deuda y participacién de unidades morosas, en paralelo, la
encuesta mostré una valoraciéon mayoritaria de la gestién, aunque perfectible. En conjunto, la
evidencia indica que la administracion opera razonablemente bien en tiempos de respuesta y en la
evaluacion global, pero persisten brechas vinculadas a comunicaciéon proactiva, transparencia
financiera y estandarizaciéon de canales, con espacio para mejorar la trazabilidad de casos y la
normalizacién de pagos.

El estudio caracteriz6 la morosidad de manera trimestral con tres lecturas complementarias que
orientan decisiones financieras, evalud la percepcion de los residentes, identificando fortalezas y
focos concretos de mejora, y derivé un panel de nueve KPI en tres dimensiones (Finanzas, Operacion
y Experiencia) con definiciones, , fuentes y metas que habilitan seguimiento periédico y comparacién
entre periodos y comunidades. Con ello, se consolida el modelo de KPI sustentado en registros
histdricos y encuestas, que ordena la gestion en métricas operables para reducir morosidad, acortar
tiempos de respuesta y elevar la satisfaccion mediante mejor comunicacién, seguimiento de
solicitudes y mayor transparencia. Esto se interpreta considerando limites acotados del estudio
muestreo no probabilistico, tamafio muestral, registro de solicitudes aun parcialmente informal y
posibles sesgos de autor reporte que no invalidan los hallazgos, pero si acotan su generalizacién e
invitan a continuar con validaciones y ampliaciones de datos en ciclos sucesivos.

4.1 Trabajos futuros

Como trabajo futuro, se recomienda:

e Validar psicométricamente el instrumento de medicién con un mayor niimero de casos y
aplicar analisis factorial.

e Ampliar la base de registros histéricos para modelar patrones mas robustos de morosidad y
eficiencia.

e Incorporar entrevistas individuales y andlisis cualitativo mas profundo, a fin de comprender
las causas raiz de la insatisfaccion percibida.

e Desarrollar una plataforma digital de monitoreo de KPI en tiempo real, accesible para
residentes y administradores.

Este enfoque busca profesionalizar la administraciéon de comunidades, promover la transparencia y
construir modelos de gestion mas sostenibles y centrados en el residente.
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7 Anexo 2: Matriz de vinculacion entre preguntas del cuestionario e

indicadores clave de desempernio (KPI).

Pregunta (escala Likert 1-5)

Indicador asociado (KPI)

La administracién atiende mis solicitudes de forma rapida y eficiente.

Tiempo promedio de respuesta a solicitudes

2 | Las comunicaciones sobre pagos pendientes son claras y puntuales. | Indice de comunicacién efectiva
Nivel de satisfaccion con la resolucion de
3 | Estoy satisfecho con los tiempos de resolucién de incidencias. incidencias
4 | La gestién de morosidad en mi comunidad es efectiva. Tasa de morosidad mensual
5| La administracion contribuye a mejorar mi calidad de vida. Indice de percepcién de valor del servicio
Los canales de comunicacién con la administraciéon son accesiblesy | Nivel de accesibilidad de atencion
6 | comprensibles. administrativa
La administracién considera las opiniones de los residentes al tomar | Indice de participacién en procesos
7 | decisiones. decisionales
Se utilizan herramientas tecnoldgicas para mejorar la gestion
8 | comunitaria. Grado de digitalizacién de la gestién
9 | El mantenimiento de las dreas comunes es eficiente y oportuno. Frecuencia y efectividad del mantenimiento
La administracién informa de forma transparente sobre los aspectos
10 | financieros de la comunidad. Indice de transparencia financiera
Me siento informado sobre decisiones importantes dentro de mi
11 | comunidad. Nivel de informacién comunitaria percibida
Indice global de satisfaccién con la
12 | Estoy satisfecho con la gestién general de la administracion. administracion
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8 Anexo 3: Modelo de KPI para la administracion de comunidades.

Dimensién KPI Definicién Calculo Fuente dedato Meta Trimestral
Tasade morosidad If’roporcwn dgdeuda Morosidad_total/ Cobro_total (con Morosidad_total = Libro de cobros/pagos <8%
impaga deltrimestre. max(Cobro_total - Pago_total, 0))
Finanzas [ndicederecuperacién Porcmn delcobro Pago_total/Cobro_total Libro de cobros/pagos 295%
efectivamente pagado.
Deuda promedio por depto De}Jda pro medl? por Morosidad_total/ N° departamentos Libro de cobros/pagos Y vs. trimestre previo
unidad en el periodo.
Horas promedio entre Registro de solicitudes
Tiempo promedio deresolucién aperturaycierrede 3(fecha_cierre - fecha_apertura) /N (WhatsApp/Correo) > Bitacora de <48h (80% decasos)
solicitudes. tickets
Porcentaje de casos Registro de solicitudes
Operacion | Solicitudes resueltas en <48 hrs Casos <48h/Casos totales (WhatsApp/Correo) > Bitacorade 280%
cerrados en 48 h o menos. i
tickets
Porcentajede casos Registro de solicitudes
Solicitudes abiertas >72 hrs . . Casos >72h / Casos abiertos (WhatsApp/Correo) > Bitadcorade <10%
abiertos con masde72h. i
tickets
Satisfaccién global (0-100) |/ ereePcion generalsobrela ((PromedioLikert_P12 - 1)/4) x 100 EncuestaLikert 280
administracién.
Experiencia [ Comunicacion de pagos (0-100) Clandéd ypuntualldad de ((PromedioLikert_P2 - 1)/4) x 100 Encuesta Likert 275
comunicaciones de cobro.
Transparenciafinanciera (0-100) Clarldad fiela informacion ((PromedioLikert_P10 - 1)/4) x 100 EncuestaLikert 275
financieraentregada.
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