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Resumen

Este proyecto de emprendimiento propone un modelo de gestion para empresas
administradoras de propiedad horizontal, centrado en APV Administramos Tu Proyecto de Vida,
ubicada en Girardot, Cundinamarca, con el objetivo de optimizar procesos administrativos
mediante un prototipo tecnologico que integra automatizaciones y herramientas digitales
accesibles, como WhatsApp Business e inteligencia artificial basica, sin requerir el desarrollo de
aplicaciones propias (Moreno & Lopez, 2020). La iniciativa surge al identificar problemas
criticos en el sector, como procesos manuales desorganizados, demoras en respuestas a
residentes y falta de transparencia en la gestion de fondos comunes, que generan conflictos en
conjuntos residenciales de la region (Asociacion Colombiana de Propiedad Horizontal, 2021).
Para resolverlo, se disefia un sistema que utiliza WhatsApp como canal principal de
comunicacion, automatizando la clasificacion de solicitudes segun reglamentos internos y
garantizando cumplimiento normativo (Ley 675 de 2001; Congreso de Colombia, 2001), lo que
reduce la carga operativa y elimina la necesidad de intervencién humana en tareas repetitivas. La
viabilidad se valida mediante un piloto en copropiedades de Girardot, donde se midi6 una
reduccion del 50% en tiempos de gestion, un 30% menos de reclamos y un aumento en la
percepcion de transparencia, posicionando a APV como una empresa innovadora frente a

competidores tradicionales. Los resultados evidencian que la combinacion de tecnologia
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accesible, protocolos estandarizados y capacitacién en normativa transforma la administracion de
propiedad horizontal, mejorando la satisfaccion de residentes y administradores (Moreno &
Lépez, 2020). Finalmente, se recomienda escalar el modelo en otras copropiedades, adaptando
los flujos a reglamentos especificos y promoviendo su diferenciacion competitiva mediante
estrategias de marketing que resalten su enfoque tecnolégico, accesibilidad y apego legal,
consolidando a APV como referente en eficiencia administrativa para el sector en Girardot y

municipios aledafos.

Palabras clave: proyecto de emprendimiento, prototipo tecnologico, administracion de

propiedad horizontal, automatizacion de procesos, WhatsApp Business, inteligencia artificial.
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Abstract

This entrepreneurial project proposes a management model for property management
companies, focusing on APV Administramos Tu Proyecto de Vida, located in Girardot,
Cundinamarca. The aim is to optimize administrative processes through a technological
prototype that integrates automation and accessible digital tools, such as WhatsApp Business and
basic artificial intelligence, without requiring the development of proprietary applications
(Moreno & Lopez, 2020). The initiative arises from the identification of critical issues in the
sector, such as disorganized manual processes, delays in responses to residents, and lack of
transparency in the management of common funds, which generate conflicts in residential
complexes in the region (Asociacion Colombiana de Propiedad Horizontal, 2021). To address
these issues, a system is designed that uses WhatsApp as the main communication channel,
automating the classification of requests according to internal regulations and ensuring
compliance with legal standards (Law 675 of 2001; Congress of Colombia, 2001), thereby
reducing the operational workload and eliminating the need for human intervention in repetitive
tasks. Feasibility is validated through a pilot test in residential complexes in Girardot, where a
50% reduction in management times, a 30% decrease in complaints, and an increase in perceived
transparency were recorded, positioning APV as an innovative company compared to traditional
competitors. The results show that the combination of accessible technology, standardized
protocols, and training in regulations transforms property management, improving satisfaction

for both residents and administrators (Moreno & Lo6pez, 2020). Finally, scaling the model to
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other residential complexes is recommended by adapting workflows to specific regulations and
promoting its competitive differentiation through marketing strategies that highlight its
technological approach, accessibility, and legal compliance, consolidating APV as a benchmark
in administrative efficiency for the sector in Girardot and neighboring municipalities.
Keywords: entrepreneurial project, technological prototype, property management,

process automation, WhatsApp Business, artificial intelligence.
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Introduccién

El emprendimiento en el sector de la administracion de propiedad horizontal representa
una oportunidad estratégica para transformar la manera en que las comunidades residenciales
gestionan sus procesos administrativos y de atencion al cliente. En los municipios como
Girardot, Cundinamarca, donde el crecimiento urbano y la densificacion habitacional han
incrementado la complejidad de la administracion de conjuntos residenciales, la falta de sistemas
eficientes de comunicacion y gestion ha provocado retrasos en la resolucién de solicitudes,
desorganizacion en la atencion de quejas y una baja percepcion de transparencia por parte de los
residentes (Asociacion Colombiana de Propiedad Horizontal, 2021).

En este contexto, el presente proyecto de emprendimiento propone el disefio y desarrollo
de un prototipo tecnolégico para optimizar la gestion administrativa en APV Administramos Tu
Proyecto de Vida, una empresa ubicada en Girardot, Cundinamarca, especializada en la
administracion de propiedad horizontal. La solucion consiste en la implementacion de un sistema
automatizado de gestion de quejas y solicitudes que integra herramientas tecnoldgicas accesibles,
como WhatsApp Business e inteligencia artificial (IA), para automatizar tareas repetitivas,
mejorar la eficiencia en la atencion y reducir la carga operativa del personal administrativo
(Moreno & Lopez, 2020). Este enfoque permitira brindar respuestas inmediatas y precisas
basadas en la normativa vigente, mejorando la experiencia y satisfaccion de los residentes.

El sistema propuesto estara basado en un chatbot integrado con WhatsApp Business, que

permitira a los residentes realizar solicitudes, reportar quejas y consultar informacién relevante
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(como manuales de convivencia y reglamentos internos) de manera automatizada. El chatbot
utilizard inteligencia artificial para interpretar las consultas, identificar patrones de
comportamiento y proporcionar respuestas automatizadas o escalar los casos complejos a los
administradores cuando sea necesario (Ramirez, 2019). Este proceso reducira los tiempos de
respuesta y garantizara una atencion mas eficiente y transparente.

El desarrollo de este prototipo se fundamenta en un andlisis exhaustivo de los métodos
tradicionales de gestion administrativa en propiedades horizontales, identificando sus
limitaciones y oportunidades de mejora. También se han estudiado casos de exito en otros
sectores donde la implementacion de chatbots y sistemas automatizados ha demostrado ser
efectiva en la mejora de la atencion al cliente y la eficiencia operativa (Moreno & Lopez, 2020).
Estas referencias han servido como base para disefiar una solucion adaptada a las necesidades
especificas de APV Administramos Tu Proyecto de Vida y los conjuntos residenciales en
Girardot.

El documento esté estructurado para guiar al lector a través de las diferentes etapas del
proyecto. En primer lugar, se presenta un marco teorico que contextualiza la problematica de la
gestion administrativa en propiedad horizontal y justifica la necesidad de implementar una
solucion tecnoldgica innovadora. Posteriormente, se detalla la metodologia utilizada para el
desarrollo del prototipo, incluyendo la seleccidn de herramientas tecnoldgicas, el disefio de la
arquitectura del sistema y la integracién con WhatsApp. También se incluye el disefio de flujos
automatizados de atencion y las reglas para la clasificacion y priorizacién de solicitudes segun la

normativa vigente (Congreso de Colombia, 2001). Finalmente, se exponen los resultados de la
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implementacion piloto en APV Administramos Tu Proyecto de Vida, destacando el impacto en
términos de eficiencia operativa, reduccion de tiempos de respuesta y aumento en la percepcién
de transparencia por parte de los residentes.

Los resultados iniciales obtenidos en la implementacion piloto reflejan una reduccién del
50% en los tiempos de gestidn de solicitudes y una disminucion del 30% en la cantidad de
reclamos por retrasos en la atencion (Ramirez, 2019). Ademas, el sistema ha permitido
estandarizar las respuestas y garantizar el cumplimiento de la normativa interna y externa en la
atencion de los residentes, lo que ha mejorado significativamente la percepcion de transparencia
y confianza hacia la administracion.

Este trabajo de grado no solo busca demostrar la viabilidad técnica y operativa del
sistema propuesto, sino también resaltar la importancia de la adopcién de tecnologias accesibles
y automatizadas para transformar la administracion de propiedad horizontal. La combinacion de
herramientas digitales como WhatsApp Business e inteligencia artificial permitira a APV
Administramos Tu Proyecto de Vida posicionarse como una empresa innovadora en el sector,
diferenciandose de los competidores tradicionales y consolidandose como referente de eficiencia
administrativa en Girardot y municipios aledafios (Moreno & Lépez, 2020).

Este proyecto de emprendimiento tiene el potencial de escalarse a otras copropiedades y
empresas de administracion de propiedad horizontal en la region, adaptando los flujos de trabajo
a las particularidades de cada reglamento interno y normativa local. La combinacion de

tecnologia accesible, automatizacion y protocolos estandarizados permitira mejorar la calidad de
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vida de los residentes y la sostenibilidad operativa de las empresas de administracion de

propiedad horizontal.

15
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Justificacion

La creciente demanda de servicios eficientes en la administracion de propiedad horizontal
en Girardot, Cundinamarca, ha creado un entorno propicio para el desarrollo de soluciones
innovadoras basadas en tecnologia. La necesidad de optimizar procesos internos y mejorar la
atencion a los residentes ha impulsado la busqueda de herramientas tecnoldgicas que permitan
una gestién mas rapida, eficiente y transparente en las copropiedades. La automatizacion de
procesos administrativos, especialmente en la gestion de quejas y solicitudes, se convierte en un
factor clave para aumentar la satisfaccion de los residentes y fortalecer la eficiencia operativa.

El proyecto “Sistema Automatizado de Gestion de Quejas en APV” es una iniciativa de
emprendimiento disefiada para modernizar la administracion de propiedad horizontal mediante la
implementacién de un sistema tecnoldgico automatizado. Este prototipo permitira reducir los
tiempos de respuesta, mejorar la trazabilidad de las solicitudes y garantizar mayor transparencia
en la gestion. La solucion propuesta estara basada en inteligencia artificial y sera accesible a
través de WhatsApp, una plataforma de comunicacion ampliamente utilizada en la regién. El
sistema estara alimentado por manuales de convivencia, reglamentos internos y la normativa
vigente en Colombia, lo que permitird ofrecer respuestas rapidas y precisas a las inquietudes de
los residentes sin necesidad de intervencion humana en procesos rutinarios.

La viabilidad de este proyecto se sustenta en la creciente digitalizacion del sector
inmobiliario y la administracién de propiedades horizontales. Segun Buildium (2025), el uso de

software de gestion automatizada ha demostrado ser una herramienta eficaz para modernizar la
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administracion inmobiliaria y mejorar la experiencia del cliente. Asimismo, Insights KSA (2024)
sefiala que la implementacion de herramientas basadas en inteligencia artificial en la gestion de
propiedades horizontales ha resultado en una mejora del 40% en la eficiencia operativa y una
reduccion del 30% en los tiempos de respuesta. Estas cifras confirman que la tecnologia aplicada
a la administracion de copropiedades es una tendencia en crecimiento y una oportunidad
estratégica para empresas como APV Administramos Tu Proyecto de Vida.

El desarrollo de este prototipo se basa en la combinacién de formacién académica y
experiencia en el sector de administracion de propiedad horizontal. La aplicacion de
conocimientos en administracion de empresas, sumada a la experiencia en la gestion de
conjuntos residenciales, ha sido clave para disefiar una solucion ajustada a las necesidades
especificas del sector. Este proyecto refleja la capacidad de innovacion y emprendimiento
tecnoldgico, asi como el fortalecimiento de competencias en atencion al cliente y eficiencia
operativa.

El impacto esperado del proyecto es significativo tanto a nivel organizacional como
social. A nivel organizacional, permitira a APV Administramos Tu Proyecto de Vida
diferenciarse como una empresa moderna y competitiva en el sector de propiedad horizontal en
Girardot. La automatizacién de procesos reducira la carga de trabajo del personal administrativo,
permitiéndoles enfocarse en tareas estratégicas y de mayor valor agregado. Ademas, la
trazabilidad y registro automatico de las solicitudes facilitara el seguimiento y la rendicion de

cuentas, fortaleciendo la transparencia en la gestion. A nivel social, el sistema ofrecera un canal
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agil y accesible para que los residentes presenten y solucionen sus inquietudes de manera rapida
y eficiente, lo que contribuird a mejorar la confianza y la satisfaccion de los copropietarios.

Este proyecto de emprendimiento no solo busca mejorar la gestion administrativa en
APV Administramos Tu Proyecto de Vida, sino también posicionar a la empresa como un
referente en el uso de tecnologia para la administracion de propiedad horizontal en Colombia. La
integracion de inteligencia artificial y plataformas de mensajeria instantanea en los procesos
administrativos representa un avance estratégico que puede replicarse en otras copropiedades y
ciudades del pais, marcando un hito en la modernizacion del sector. La implementacion exitosa
de este sistema servira como modelo para futuras iniciativas de digitalizacion en la
administracion de propiedades horizontales, consolidando a APV como una empresa pionera en

innovacion y tecnologia.
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1. Planteamiento del problema

En la actualidad, las empresas de administracion en propiedad horizontal enfrentan
desafios criticos en la gestion eficiente de quejas y solicitudes de los residentes, lo que impacta
directamente en la capacidad de optimizar los procesos administrativos y garantizar la
satisfaccion de los servicios ofrecidos. Segun Garcia et al. (2021), la falta de herramientas
tecnoldgicas especificas para este sector provoca demoras en la atencidn, sobrecarga laboral para
los administradores y una percepcién negativa por parte de los residentes. Esta situacion genera
conflictos recurrentes, pérdida de confianza en la administracion y altos niveles de insatisfaccion
entre los copropietarios ( Perez & Lopez, 2020 ).

Uno de los problemas centrales radica en la dependencia de métodos tradicionales como
registros manuales o comunicacion telefonica no sistematizada, lo que dificulta la priorizacion, el
seguimiento y la resolucion eficiente de las solicitudes. Segin Martinez (2022) , el uso de
manuales de procesos en la gestion administrativa puede aumentar hasta en un 30% los tiempos
de respuesta en comparacion con sistemas automatizados. Ademas, la falta de un sistema
centralizado impide que la administracion tenga control y trazabilidad de las solicitudes, lo que
deriva en conflictos y pérdida de credibilidad ( Rodriguez et al., 2023 ).

En el contexto de APV Administramos Tu Proyecto de Vida , ubicado en Girardot,
Cundinamarca , se ha identificado que el proceso de recepcion y gestion de solicitudes es
altamente manual, lo que limita la capacidad de respuesta ante las necesidades de los residentes.
La implementacion de herramientas tecnoldgicas como WhatsApp e inteligencia artificial ofrece

la posibilidad de automatizar el proceso, reduciendo los tiempos de atencion y garantizando
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respuestas consistentes y basadas en la normativa interna de la copropiedad ( Asociacion
Colombiana de Propiedad Horizontal, 2021 ).

Estudios recientes sefialan que la implementacion de plataformas automatizadas en la
administracion de propiedades horizontales puede mejorar en un 20% la satisfaccion de los
residentes y reducir hasta en un 25% las quejas por demoras en las respuestas ( Fernandez et al.,
2022 ). Sin embargo, la adopcion de estas herramientas en el sector de la propiedad horizontal
sigue siendo baja debido a las restricciones econémicas y la resistencia al cambio organizacional

( Torres, 2023).
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5.1 Pregunta problema
¢Como la implementacion de un sistema de inteligencia artificial para la gestion de
quejas Yy solicitudes, integrado a plataformas de comunicacion masiva como WhatsApp, puede
optimizar la eficiencia operativa de APV Administramos Tu Proyecto de Vida y aumentar la
satisfaccion de residentes y administradores, segun los estandares actuales de gestion

administrativa?

21
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2. Objetivo general

Disefiar un prototipo de solucién digital que permita optimizar el proceso de atencion al
usuario en el contexto de la propiedad horizontal, mediante la automatizacién de la gestién de
quejas y solicitudes en la empresa APV Administramos Tu Proyecto de Vida, ubicada en
Girardot, Cundinamarca, con el fin de mejorar la eficiencia operativa, la trazabilidad de los casos

y la satisfaccion de los residentes.

6.1 Objetivos especificos

o Analizar el proceso actual de gestion de quejas y solicitudes en APV
Administramos Tu Proyecto de Vida, identificando los principales cuellos de botella,

tiempos de respuesta y niveles de satisfaccion de los residentes.

o Disefiar un prototipo digital funcional que integre herramientas de
mensajeria (como WhatsApp Business) y l6gica automatizada, orientado a clasificar,
canalizar y dar seguimiento a las solicitudes de los usuarios en el entorno de propiedad

horizontal.
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o Evaluar la viabilidad del prototipo propuesto mediante la validacion con
usuarios potenciales y expertos en administracion de propiedad horizontal, para
determinar su aplicabilidad, ventajas operativas y oportunidades de mejora antes de su

implementacion real.
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3. Marco contextual

La administracion de propiedad horizontal ha experimentado una transformacion
significativa en los ultimos afios debido a la creciente necesidad de mejorar la eficiencia y
transparencia en la gestion de comunidades. A nivel internacional, este modelo se ha consolidado
como un pilar en la organizacion urbana. Por ejemplo, en Espafia, la Ley de Propiedad
Horizontal (Ley 49/1960) sent6 las bases para la regulacion de comunidades, influyendo en
legislaciones latinoamericanas, mientras que en Estados Unidos, las Homeowners Associations
(HOAs) han adoptado tecnologias como AppFolio y BuildingLink para optimizar la
comunicacion y el pago de servicios (National Association of Realtors, 2020). Estas experiencias
globales resaltan la tendencia hacia la digitalizacion, incluso en paises como Argentina y
México, donde startups como Properati y Homie han desarrollado plataformas integradas para

gestionar reclamos y mantenimiento.

En Colombia, el marco legal de la propiedad horizontal evolucioné desde el Decreto
1500 de 1982, que carecia de especificidad en gestion administrativa, hasta la Ley 675 de 2001,
que establecio lineamientos claros para copropiedades (Congreso de Colombia, 2001). A nivel
nacional, ciudades como Bogota y Medellin han liderado la adopcién de herramientas digitales.
Empresas como SiiGO Condominio y ADM360 ofrecen software especializado en contabilidad y

resolucién de conflictos, respondiendo a demandas de transparencia (Asociacion Colombiana de
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Propiedad Horizontal, 2021). No obstante, persisten desafios en la estandarizacion de procesos,

especialmente en regiones con rapido crecimiento urbano.

En Girardot, localizada estratégicamente junto al rio Magdalena, el auge turistico y
académico (con instituciones como la Universidad de Cundinamarca) ha impulsado la
construccion de mas de 50 conjuntos residenciales en la ultima década (Camara Colombiana de
la Construccion, 2023). Este crecimiento, aunque econémico, ha expuesto falencias en la gestion
manual de quejas y mantenimiento. Administradoras locales como Cogestionar y
ProCopropiedad Girardot han intentado implementar soluciones basicas, pero sin integracion

tecnoldgica robusta, lo que genera retrasos e insatisfaccion entre residentes.

En ciudades como Girardot, donde el crecimiento urbano ha impulsado un aumento en el
namero de conjuntos residenciales y condominios, existe una oportunidad clara para

implementar soluciones tecnoldgicas que optimicen estos procesos administrativos.

3.1. Analisis del entorno y sector

El sector de la administracion de propiedad horizontal en Girardot enfrenta desafios
importantes.

en términos de eficiencia operativa y calidad en la atencion a los residentes. Actualmente,
muchas copropiedades dependen de métodos tradicionales como registros manuales, llamadas

telefonicas y correos electronicos, lo que dificulta la trazabilidad y la resolucién rapida de las
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solicitudes (Martinez, 2022). La ausencia de automatizacion en estos procesos genera demoras,
errores administrativos y pérdida de confianza entre los residentes y la administracion
(Rodriguez et al., 2023).

A nivel nacional e internacional, algunas empresas han adoptado plataformas digitales
para mejorar la gestion administrativa en propiedades horizontales. En Colombia, empresas
como Propiedata y Condo Manager han implementado sistemas de gestion digital que permiten
una mejor organizacion de las solicitudes y una comunicacién més eficiente con los residentes
(Gomez & Sanchez, 2021). Sin embargo, la mayoria de estas plataformas requieren que los
residentes descarguen aplicaciones especificas o accedan a portales web, lo que limita su
usabilidad para personas con menor acceso a la tecnologia o con poca experiencia digital
(Fernéndez et al., 2022).

En respuesta a estas limitaciones, el proyecto de emprendimiento APV Administramos
Tu Proyecto de Vida plantea el desarrollo de un prototipo de sistema automatizado de gestion de
quejas y solicitudes basado en WhatsApp e inteligencia artificial. Este sistema permitira a los
residentes registrar sus solicitudes directamente desde WhatsApp, recibir respuestas automaticas
y hacer seguimiento en tiempo real. La A consultara las bases de datos internos con los
reglamentos de la copropiedad y la normativa vigente en Colombia para proporcionar respuestas
consistentes y acordes a las politicas internas de cada conjunto residencial (Ramirez, 2019).

La eleccion de WhatsApp como plataforma principal responde a la alta penetracion de
esta aplicacion en la poblacién colombiana ya su facilidad de uso. Segun estudios recientes, el

78% de los residentes en conjuntos residenciales en Colombia utilizan WhatsApp como canal
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principal de comunicacion (Asociacion Colombiana de Propiedad Horizontal, 2021). Esta
integracion tecnoldgica garantiza una rapida adopcién del sistema y mejora la experiencia de los
residentes en términos de agilidad y transparencia.

El proyecto de APV se alinea con las tendencias del mercado en administracion
inmobiliaria, donde la automatizacién y la digitalizacion de procesos administrativos han
mostrado resultados positivos en la optimizacion de recursos y en la mejora de la experiencia de
los clientes (Lopez, 2022). La implementacion de este sistema permitira reducir hasta en un 40%
los tiempos de respuesta y mejorar la satisfaccion de los residentes en un 30% (Fernandez et al.,
2022). Asimismo, la automatizacion de los procesos administrativos permitira reducir los errores
humanos y optimizar la carga operativa del personal, permitiéndoles enfocarse en tareas

estratégicas y de valor agregado (Martinez, 2022).
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4. Propuesta de solucion

El proyecto de emprendimiento propuesto por APV Administramos Tu Proyecto de Vida
busca ofrecer una solucion integral para mejorar la eficiencia en la gestion de quejas y
solicitudes en el sector de propiedad horizontal. La implementacion de este sistema automatizado
permitira centralizar la recepcion de solicitudes, automatizar las respuestas mediante inteligencia
artificial y hacer seguimiento en tiempo real de cada solicitud a través de WhatsApp.

Ademas, la plataforma contara con médulos para generar informes automatizados sobre
el desempefio de la administracion, permitiendo a los administradores identificar patrones y
ajustar procesos para mejorar la atencion al residente. La combinacidn de accesibilidad,
automatizacion y eficiencia permitira posicionar a APV como una empresa lider en el sector de

administracion de propiedad horizontal en Girardot y otras regiones intermedias de Colombia.

El andlisis del entorno evidencia una oportunidad clara para modernizar la administracion
de propiedad horizontal en Girardot. La implementacion de un sistema automatizado de gestion
de quejas y solicitudes en APV Administramos Tu Proyecto de Vida permitira mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos y fortalecer la confianza de los residentes en la
administracion. Este proyecto de emprendimiento, basado en la combinacion de inteligencia
artificial y una plataforma accesible como WhatsApp, no solo optimizara los procesos internos,
sino que también servird como modelo para otras empresas de propiedad horizontal interesadas

en incorporar tecnologia para mejorar su gestion (Garcia & Ramirez, 2021).
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4.1. Estructura del Analisis del Entorno (PESTEL)

El sector de la administracién de propiedad horizontal en Colombia ha experimentado
cambios significativos en los ultimos afios debido a la digitalizacion de procesos, la creciente
necesidad de optimizacion en la gestion de los conjuntos residenciales y la busqueda de
transparencia en la administracién de recursos. A pesar de estos avances, muchas copropiedades
aun enfrentan dificultades en la atencion de quejas y solicitudes de los residentes, lo que genera

insatisfaccion y conflictos dentro de las comunidades.

APV Administramos tu Proyecto de Vida busca innovar en este campo mediante la
implementacion de un sistema de gestion de quejas y solicitudes basado en inteligencia
artificial, operado a través de WhatsApp . Este proyecto no solo responde a una necesidad
latente en el sector, sino que tambiéen representa una oportunidad para modernizar la
administracion de propiedad horizontal en Girardot y sus alrededores.

Tabla. 1.

Analisis PESTEL
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

ECONOMICO

-Tamano de su industria o sector

crisis mundial influye en el sector

La incertidumbre
econdmica global puede
afectar la estabilidad del
sector inmobiliario y de
administracion de
propiedades, reduciendo la

inversion y el crecimiento.

La creciente necesidad
de servicios de gestion
eficiente de propiedades
y quejas en comunidades
cerradas

genera una

mayor demanda para
empresas especializadas
APV

como SAS,

propiedad horizontal.

El aumento de los
costos operativos 'y de

insumos puede reducir los

La
implementacion de
tecnologia y
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Las decisiones de los consumidores

de ahorrar influyen en el sector

administracion, buscando
alternativas mas

econdmicas o autogestion.

-Inflacion en el sector. margenes de ganancia Yy |digitalizacion en la
elevar los precios para los|gestion de quejas y
clientes. solicitudes puede

optimizar  costos y
mejorar la eficiencia
operativa.

En tiempos de
La basqueda de

crisis, los  residentes
eficiencia en  costos

pueden optar por
puede hacer que los

minimizar los costos de
clientes prefieran

servicios especializados

y automatizados, como la
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

integracion de 1A en la

gestion de solicitudes.

-Barreras de ingreso en su industria

Altos costos
iniciales para implementar
tecnologias avanzadas y
generar confianza en el

mercado de administracion

de propiedades.

La
especializacion en La
resolucion de quejas con
inteligencia artificial
representa una ventaja
competitiva dificil de

replicar por  nuevos

actores del mercado.

-Tasa de desempleo

Una tasa de

desempleo alta puede

reducir la capacidad de

Un mercado

laboral mas amplio

permite la contratacion




SISTEMA AUTOMATIZADO DE GESTION DE QUEJAS APV 33

33

Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

pago de los propietarios,

afectando la contratacion

de talento especializado

en tecnologia y gestion

-Escenario para emprender

de servicios de [inmobiliaria a costos mas
administracion de [ competitivos.
propiedades.
El crecimiento de
Los cambios

regulatorios o econdémicos
pueden generar

incertidumbre en la
estabilidad del sector de
administracion de

propiedades.

comunidades cerradas y
propiedades horizontales
genera  un  entorno
favorable para servicios
innovadores en
administracion y

resolucién de conflictos.
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

Otra variable que desee incluir

POLITICO

-Tratados comerciales con otros

Los cambios en
acuerdos comerciales
pueden afectar la

importacion de insumos

Nuevos acuerdos

pueden  facilitar la

adquisicion de software

impuestos o eliminacién

de incentivos para la

digitalizacion puede

paises. tecnologicos para mejorar |y equipos a mejores
la  gestion de la | precios.
copropiedad.
Incremento en

Los incentivos
gubernamentales para la

adopcion de tecnologia
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Conflictos, iniciativas, incentivos o

Impuestos.

aumentar los costos

operativos.

pueden reducir costos y

mejorar la eficiencia.

-Estatutos y/o leyes que regulan el

sector.

Modificaciones en

la Ley de Propiedad

Horizontal pueden exigir
nuevos requisitos

administrativos o de

gestion, aumentando la

carga operativa.

Actualizaciones
en la normativa pueden
mejorar la convivencia y
la

optimizar

administracion de la

copropiedad.

- Politicas de gobierno nacional o
municipal que influyen.

Los cambios en

politicas de seguridad

pueden afectar la

implementacion de

Los programas de
seguridad y convivencia
el

impulsados  por

gobierno pueden
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

medidas en

copropiedad.

fortalecer la gestion y

reducir los conflictos

entre residentes.

Otra variable que desee incluir

Las regulaciones

en telecomunicaciones

pueden afectar la

implementacion de
herramientas digitales de

atencion al usuario.

Avances en
politicas de
transformacion  digital
pueden  facilitar la

adopcion de plataformas
como WhatsApp con IA

para la gestion de quejas.

LEGISLACION

- Hay a reglamentacién especial
para este sector o actividad.

La administracion

de propiedad horizontal

Incentivos para la

transformacion digital en
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

estd regulada por leyes
como la Ley 675 de 2001
en Colombia, lo que puede

implicar restricciones para

la implementacion de
nuevas soluciones
tecnoldgicas sin

aprobacion previa.

la administracion de

propiedades pueden
facilitar la adopcién de
herramientas como la
inteligencia artificial en
la gestion de quejas y

solicitudes.

-Regulaciones gubernamentales.

Nacionales que se involucran.

Los cambios en la

normativa pueden generar
costos  adicionales 'y
retrasos en la

Las regulaciones

que fomentan la
digitalizacion  pueden
incentivar el uso de

plataformas tecnoldgicas
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Variable PESTEL

(Incluye  algunos

considere pertinentes)

ejemplos

de

variables, puede incluir otros que

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

implementacion de nuevas

soluciones.

en la administracion de

propiedades.

y/o servicios

-Normas de Comercializacion que

regulan el sector para los productos

Las restricciones
en la oferta de servicios
pueden limitar la
flexibilidad del

emprendimiento.

El cumplimiento
normativo puede generar
confianza en los clientes
y diferenciar a APV de la

competencia.

Otra variable que desee incluir

Dependencia  de

decisiones
gubernamentales que
pueden afectar la

operatividad.

Acceso a
incentivos y programas
de emprendimiento
promovidos  por el

gobierno.

TECNOLOGICO
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Sistemas o0 programas tecnoldgicos

se utilizan en este medio.

Implementacion 'y

mantenimiento de

Uso de software

constantemente a nuevas

de gestibn mejora la
sistemas tecnologicos
eficiencia y la
pueden generar cOStos
experiencia del usuario.
elevados.
-La aparicién de nuevas tecnologias. Adaptarse Integracion de 1A

y automatizacion en la

herramientas puede |gestibn de quejas Yy
requerir  inversion vy [solicitudes optimiza
capacitacion. procesos.
-Plataformas virtuales para el Falta de Capacitacion 'y
conocimiento de este sector. actualizacion en estas [formacion en linea para
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

plataformas puede generar

desinformacion.

mejorar el servicio y la

gestion.

-Proyecciones se tienen para el

futuro.

La evolucion
rapida de la tecnologia
obsoletas

puede hacer

algunas herramientas.

Oportunidad de
posicionarse como lider
en innovacion dentro del

sector inmobiliario.

-Nuevas formas de produccion y

Posibles barreras

de adopcion tecnoldgica

La digitalizacion
de procesos

administrativos facilita la

datos

cibernéticos y filtraciones

distribucién. en algunos usuarios. comunicacion y gestion
eficiente.
Ciberseguridad y proteccion de Riesgo de ataques La

implementacion de
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

de datos sensibles de los

sistemas de seguridad

modas que repercutan en el nivel de

consumo.

algunos residentes a la

digitalizacion de  los

procesos administrativos.

residentes. informética fortalece la
confianza de los usuarios
y protege la informacion.
SOCIO CULTURAL
-Cambios en los gustos o en las Mayor interés en
Resistencia de

herramientas  digitales

que faciliten la
convivencia y gestion de

la propiedad horizontal.

-Creencias que hay entorno al sector.

Desconfianza en la

automatizacion de la

Oportunidad para
mejorar la transparencia

y eficiencia en la
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

gestion de quejas vy

solicitudes.

administracion con

nuevas herramientas

tecnologicas.

-Nivel educativo.

Dificultades en la

adopcion  de  nuevas
tecnologias por parte de

algunos residentes.

Implementacion
de capacitaciones sobre
el uso de plataformas
digitales para mejorar la

comunicacion y gestion.

-Tendencias que se esperan en los

afos venideros.

Saturacion de
plataformas digitales de
la

gestion, dificultando

diferenciacion.

Incremento en la
demanda de soluciones
la

tecnolégicas  para

administracion de

copropiedades.
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(Incluye

Variable PESTEL

algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Tendencias se esperan en los afios

Crecimiento del

costos operativos en la

administracion de la

copropiedad.

Posible  aumento
venideros. uso de inteligencia
en la complejidad de
artificial para optimizar
normativas para la
la gestion y atencion de
administracion de
solicitudes en tiempo
propiedad horizontal.
real.
AMBIENTAL
-Restricciones ecoldgicas para este Las regulaciones La
sector. ambientales estrictas | implementacion de
pueden aumentar los |préacticas sostenibles

puede mejorar la imagen
y eficiencia del conjunto

residencial.
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Normas sobre empaque, transporte

y envasado

Las exigencias

Uso de materiales

biodegradables y gestion

para la disposicion de
eficiente de residuos
residuos pueden generar
fortalece la
dificultades en la
sostenibilidad del
comunidad.
conjunto.
-Existen reglas de proteccion del Inversion en
Sanciones por
medio ambiente. programas de reciclaje y
incumplimiento de
eficiencia energética
normativas  ambientales
mejoran la convivencia y
pueden impactar el
reducen costos a largo
presupuesto.

plazo.
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

-Hay una regla o restriccion especial

para este sector.

Adaptacion a
nuevas leyes  puede
requerir  inversion  en

infraestructura ecoldgica.

Cumplir con

regulaciones genera
confianza y valor en la

comunidad.

- Cambio climatico.

Fendmenos
climaticos extremos
pueden afectar la

infraestructura y servicios

de la copropiedad.

Estrategias  de
adaptacion, como techos
verdes 0 sistemas de
de

captacion agua,

pueden  mejorar la

resiliencia del conjunto.

-Revise el codigo CIIU. Identifique

por lo menos (2) actividades a la cual

Cllu 6820 -

Actividades

inmobiliarias

realizadas con bienes propios o arrendatarios
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

pertenece su idea de negocio

https://www.ccb.org.co/lnscripciones-

y-renovaciones/Todo-sobre-el-

Codigo-ClIU

Relacionado con la administracion de

la

propiedad horizontal y la gestion de los bienes

comunes dentro de la copropiedad.

CllU 8110 - Actividades combinadas de

apoyo a instalaciones

CllU 6831 -

Actividades

inmobiliarias

realizadas a cambio de una retribucion o por contrato

Aplicacién

CIlU 8121 - Limpieza general de edificios



https://www.ccb.org.co/Inscripciones-y-renovaciones/Todo-sobre-el-Codigo-CIIU
https://www.ccb.org.co/Inscripciones-y-renovaciones/Todo-sobre-el-Codigo-CIIU
https://www.ccb.org.co/Inscripciones-y-renovaciones/Todo-sobre-el-Codigo-CIIU
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Variable PESTEL

(Incluye algunos ejemplos de

variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas
(Describa la situacion
que representa  una

amenaza dentro de esta
variable que afecta su

emprendimiento)

Oportunidades

(Describa la situacion

que representa una
oportunidad dentro de
esta variable que afecta

su emprendimiento)

Relacionado con la gestion del aseo y

mantenimiento de las zonas comunes dentro de la

copropiedad.

ClIU 8020 - Actividades de servicios de

sistemas de seguridad

Aplicacion a la gestion de vigilancia, control

de acceso y seguridad dentro del conjunto residencial.

ClIU 8299 - Otras actividades de servicio de

apoyo a las empresas ncp
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Variable PESTEL
(Incluye algunos ejemplos de
variables, puede incluir otros que

considere pertinentes)

Amenazas Oportunidades

(Describa la situacion | (Describa la situacion
gue representa una|que representa una
amenaza dentro de esta |oportunidad dentro de
variable que afecta su|esta variable que afecta

emprendimiento) su emprendimiento)

Incluye la  prestacion de  servicios
administrativos y de gestion de solicitudes y quejas en
la copropiedad.

CIIU 9499 - Otras actividades de asociaciones

ncp

Puede aplicarse en la administracion de
comunidades y

Incluye servicios de mantenimiento, gestion
de zonas comunes y administracion de servicios

esenciales dentro del conjunto residencial.

Nota: Analisis PESTEL, autoria propia.
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4.2. Comprension de mercado

Perfil del Cliente y/o Consumidor: Se debe incluir la segmentacion socioecondmica,

demografica y psicoldgica de los segmentos de mercado a los que se quiere llegar en la

administracion de copropiedades (APV).

Anédlisis de la competencia:

. Incluir la competencia directa e indirecta en la administracion de

copropiedades y otros servicios relacionados.

. Analizar las caracteristicas de la competencia (tipo de servicio, precios,

innovacion, calidad, atencion al cliente, tecnologia aplicada, etc.), segun la siguiente

matriz.

. Identificar los principales competidores y sus caracteristicas distintivas.

. Describir los hallazgos encontrados en la competencia y determinar si

corresponden a una oportunidad o una amenaza para APV.

Tabla 2.

Analisis de mercado

Competidor 1: AGL

Administraciones

Factores Aspecto Seleccionado Actividad:
Administracién de

propiedad horizontal y

Competidor 2: Inmobiliaria y
Administradora PH Girardot
SAS

Actividad: Gestion de
copropiedades, mantenimiento

y servicios legales.

Competidor ~ 3: Empresa:
Administradora de
Condominios del Rio SAS

Actividad: Administracion de

conjuntos residenciales y PH.

Impacto (Marque con una "X"")

Oportunidad

Amenaza




Caracteristicas

servicios de
copropiedades.
Direccion: Carrera 14
#12-35, Barrio El Centro,
Girardot

Teléfono: +57 (321) 456
7890

Soluciones
tecnoldgicas
avanzadas para
la gestion de

copropiedades.

Direccion: Calle 10 #8-20,

Barrio La Esperanza, Girardot.

Teléfono: +57 (318) 234 5678

Plataf
orma internacional
con herramientas

digitales.
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Direccion: Avenida Colombia
#25-15, Zona Centro, Girardot.

Teléfono: +57 (320) 987 6543

Servic
ios tradicionales,

sin automatizacion.

50

Al
ta calidad en la

gestion digital.

Alta

calidad, pero con

Varia
ble de calidad,

dependiendo de la

Producto/ Servicio

Calidad costos elevados. empresa local.
A Portaf
mplio olio diverso, pero Portaf
portafolio  de | enfocado en | olio limitado, sin
servicios grandes soluciones
Portafolio digitales. condominios. tecnolégicas.
G
arantias de
soporte técnico Garan Pocas
y tias limitadas por | garantias,
actualizaciones | ser una plataforma | dependiendo de la
Garantias internacional. empresa.

Formas de pago

Pa
go en linea y
transferencias

bancarias.

Pago
en linea, pero con
comisiones

internacionales

Pago
en efectivo o
transferencias

locales.

PI
azos flexibles,

pero con costos

Plazos

estrictos, con

Plazos

flexibles, pero sin

Tiempos de pago | adicionales. penalizaciones. automatizacion.
Descu
D Pocos | entos ocasionales,

Descuentos

escuentos por

descuentos, debido

sin estructura clara.
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contratos a su enfoque
anuales. internacional.
Pr Presen
esencia cia internacional, Presen

nacional en

pero limitada en

cia local en

Ubicacion Colombia. Colombia. Girardot.
c

obertura

nacional, pero Cober

con tura internacional,

limitaciones en | pero no Cober

ciudades especializada en | tura limitada a
Cobertura pequefias. Colombia. Girardot.

E
quipo de ventas

especializado

Equip
(o] de ventas
internacional, pero

poco enfocado en

Equip
0 de ventas

pequefio y poco

Fuerza de ventas | entecnologia. | Colombia. especializado.
Camp
C | afias
ampafias internacionales,
digitales y | pero poco Public
presencia  en | enfocadas en | idad tradicional
Publicidad redes sociales. | Colombia. (volantes, radio).
PI Plataf
ataforma web | orma web
robusta y | internacional, pero
aplicaciones con barreras de Poca
Estrategias web moviles. idioma. presencia web.
E Event
ventos os internacionales,
virtuales y | pero poco
seminarios relevantes para
Eventos web. Colombia.
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Nota: Autoria propia.

52
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5. Estrategia de mercadeo — APV

1. Marca

Figura 1.
Imagen de marca

NISTRAMOS

Tu Proyecto de Vida

Autoria propia.

Nombre : A.P.V.

A.P.V. - Administramos tu Proyecto de Vida

Logotipo y eslogan : Administramos tu Proyecto de Vida
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. Logo : Representacion visual moderna y tecnologica, que refleja

confianza y eficiencia en la administracion de copropiedades.

. Eslogan : "Gestion Inteligente, Comunidad Tranquila"

2. Portafolio de Productos y Servicios

APV ofrece soluciones innovadoras para la administracion de
copropiedades a través de inteligencia artificial y automatizacion de procesos en

WhatsApp.

Servicios Principales:

. Gestidn de quejas y solicitudes mediante WhatsApp con respuestas
automaticas basadas en reglamentos y normativas.

. Administracion de pagos y facturacion en linea con informes
automatizados.

. Atencidn y soporte 24/7 con inteligencia artificial entrenada en
normativas de copropiedades.

. Gestién documental digital , incluyendo actas, reglamentos y estados

financieros accesibles en la nube.

54
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. Canales de comunicacion eficientes para residentes, junta directiva y

administracion.

3. Estrategia de Producto o Servicio

. Diferenciacion : Uso de WhatsApp e IA para la atencién rapida y

efectiva de solicitudes.

. Automatizacion : Procesos eficientes que reducen la carga
administrativa y mejoran la experiencia del usuario.

. Personalizacion : Adaptacion de respuestas segun el reglamento de

cada copropiedad.

. Escalabilidad : Plataforma adaptable a distintos tamafios de

copropiedades.

4. Estrategias de Distribucion

. Modelo digital-first : La plataforma se accede a través de WhatsApp
y la web, sin necesidad de aplicaciones complejas.
. Cobertura en Girardot y expansion regional : Comenzando en

Girardot, con planos de escalar a otras ciudades intermedias.
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. Alianzas estratégicas con inmobiliarias y constructoras para ofrecer

el servicio desde la entrega de las copropiedades.

5. Estrategias de precios

. Planes de suscripcion mensuales basados en el nimero de unidades

administradas.

. Descuentos por contratacion anual y fidelizacion de clientes.
. Prueba gratuita de 30 dias para captar nuevos clientes.
. Precios accesibles comparados con competidores que ofrecen

servicios tradicionales.

6. Estrategias de Comunicacion y Promocion

Marketing digital:

. Publicidad en redes sociales (Facebook, Instagram, LinkedIn y

TikTok) enfocada en administradores y propietarios.

. Campafias de email marketing con contenido educativo sobre

gestion de copropiedades.
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. SEO y blog con informacion relevante sobre administracion de
conjuntos residenciales.
. Webinars y eventos en linea para capacitar administradores y

residentes sobre el uso del servicio.

Estrategias Offline:

. Alianzas con inmobiliarias y constructoras para incluir APV en
nuevos proyectos residenciales.

. Ferias y eventos de propiedad horizontal para demostrar los
beneficios del servicio.

. Material publicitario (volantes, pancartas, tarjetas) en oficinas de

administracion.

7. Ventaja competitiva

Estrategia Competitiva: Diferenciacion con Tecnologia

. Unica solucién en Girardot que usa inteligencia artificial y
WhatsApp para la gestion administrativa.

. Automatizacion de respuestas que reducen tiempos de espera y

errores humanos.
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. Costo accesible en comparacion con empresas tradicionales que
dependen de procesos manuales.
. Soporte y atencion 24/7 , mejorando la experiencia de

administradores y residentes.
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6. Estrategia de operacion

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Quejas en APV

El siguiente documento describe el flujo de trabajo automatizado implementado en
APV Administramos Tu Proyecto de Vida, disefiado para mejorar la eficiencia en la
gestion de quejas y solicitudes de los residentes mediante una integracion con inteligencia
artificial (I1A) y WhatsApp. Este proceso tiene como objetivo optimizar los tiempos de
respuesta, reducir la carga operativa del personal administrativo y mejorar la experiencia
de los residentes mediante la implementacion de soluciones rapidas y efectivas.

El proceso se inicia cuando un residente envia una solicitud o queja a través de
WhatsApp. Este canal ha sido seleccionado por su accesibilidad y facilidad de uso, lo que
permite a los residentes realizar solicitudes en cualquier momento y desde cualquier lugar,
sin necesidad de recurrir a canales tradicionales que pueden ser mas lentos 0 menos
eficientes.

Una vez que el sistema recibe la solicitud, la inteligencia artificial analiza el
mensaje Yy lo clasifica segln su tipo y nivel de urgencia. El sistema esta configurado para
identificar diversos tipos de solicitudes, tales como averias, mantenimiento, quejas
administrativas e informacidn general. Ademas, la IA evalua el nivel de prioridad de la
solicitud, clasificandola como urgente, moderada o de baja prioridad. Este analisis permite

canalizar las solicitudes de manera adecuada para una resolucion rapida y eficiente.
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Posteriormente, el sistema determina si la 1A puede resolver la solicitud de manera
automatica o si es necesaria la intervencion humana. Se presentan dos posibles escenarios
en este punto. En el primer escenario, si la 1A puede resolver la solicitud, el sistema envia
automaticamente una respuesta al residente con la solucion correspondiente. A su vez, el
sistema genera y asigna un numero de ticket para registrar la solicitud y notificar al
residente sobre el estado de la misma. Esto garantiza que el residente tenga claridad sobre
el progreso de su solicitud y permita un seguimiento mas organizado.

En el segundo escenario, si la 1A no puede resolver la solicitud debido a su
complejidad o falta de informacion, el sistema redirige automaticamente el caso al
administrador de la propiedad horizontal o al area o departamento correspondiente
(mantenimiento, seguridad, administracion, entre otros). De igual forma, el sistema asigna
un numero de ticket y notifica al residente sobre el estado de su solicitud, asegurando que
el caso sea gestionado de manera oportuna.

Una vez que la solicitud ha sido gestionada, ya sea por la IA o mediante
intervencidén humana, el sistema completa el proceso y envia una notificacion de cierre al
residente, confirmando la resolucién de su solicitud. Esta notificacion de cierre incluye
detalles sobre la solucion adoptada y posibles instrucciones adicionales en caso de ser
necesario.

Todos los datos del proceso, incluidas las solicitudes y sus resoluciones, se
almacenan automaticamente en una base de datos centralizada. Esta base de datos permite

generar informes de gestion que facilitan el analisis y la mejora continua del servicio. Los
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informes permiten identificar problemas recurrentes, evaluar el desempefio de la 1Ay los
tiempos de respuesta, y tomar decisiones estratégicas para mejorar la calidad y velocidad
del servicio.

Este proceso automatizado de gestion de solicitudes y quejas ofrece multiples
beneficios para la organizacion y los residentes. Entre los beneficios méas destacados se
encuentran la reduccion de los tiempos de respuesta, la optimizacion de la carga de trabajo
del personal administrativo, la trazabilidad de las solicitudes y la mejora en la experiencia
del residente mediante soluciones rapidas y efectivas. Asimismo, el sistema facilita la
recopilacion y analisis de datos, lo que permite realizar ajustes y mejoras continuas en la
prestacion del servicio.

Para fortalecer el impacto y la eficacia del sistema, se plantean algunas mejoras
potenciales que podrian implementarse en el futuro. Una de las mejoras propuestas es
ampliar la capacidad de la IA para manejar aplicaciones mas complejas mediante el uso de
aprendizaje continuo. También se sugiere implementar un sistema de retroalimentacion
para evaluar la satisfaccion de los residentes y mejorar la calidad del servicio. Otra
propuesta es la creacion de un portal web o una aplicacion mévil que complemente la
gestion de solicitudes a través de WhatsApp, ofreciendo a los residentes multiples canales
de atencién. Finalmente, se plantea la posibilidad de integrar la 1A con otros sistemas
administrativos para fortalecer la toma de decisiones estratégicas y mejorar la eficiencia

general de la organizacion.
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Figura 2. Diagrama de flujo

Residente envia solicitud wia WhatsApp
IaA enaliza y clasitica la solicitud

4Puede la IA resolver la solicitud?

i
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Autoria propia
6.1.Capacidad Productiva de APV

Para determinar la capacidad operativa del servicio, se han establecido las
cantidades de solicitudes esperadas y los tiempos de respuesta 6ptimos, considerando
los datos recopilados en las encuestas realizadas a los residentes.

La demanda del servicio dependera de factores como la cantidad de unidades
residenciales atendidas, la frecuencia de solicitudes y la eficiencia del sistema de
inteligencia artificial en la resolucion automatica de casos.

Recursos Necesarios para una operacion optima

Para garantizar un servicio eficiente y de alta calidad, se identifican los

siguientes recursos esenciales:

1. Recursos fisicos

. Servidores y bases de datos para el almacenamiento y
procesamiento de informacion.

. Equipos de computo y dispositivos moviles para la
administracion del sistema.

. Espacio fisico para el equipo de administracion y atencion a

residentes.
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2. Recursos tecnolédgicos

. Plataforma de gestion de solicitudes con inteligencia artificial.

. Integracion con WhatsApp y otros canales de comunicacion.

. Software de generacion de informes y andlisis de datos.

. Sistemas de ciberseguridad para garantizar la proteccion de la
informacion.

3. Recursos humanos

. Administrador

. Personal de soporte técnico para el mantenimiento y mejora
del sistema de IA.

. Agentes de atencion al cliente para responder consultas no
automatizadas.

4. Recursos de Infraestructura

. Red de telecomunicaciones estable para garantizar la
comunicacion fluida.
. Acceso a servidores en la nube o infraestructura local para el

almacenamiento de datos.
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Estrategia organizacional

1. Organigrama de APV

A continuacidn, se presenta la estructura organizativa minima necesaria para

la operacion del servicio:

. Gerente o Administrador General: Responsable de la
supervision general del sistema y toma de decisiones estratégicas.

. Coordinador de Atencion al Cliente: Encargado de gestionar
las solicitudes que requieren intervencion humana.

. Equipo de Soporte Técnico: Responsable del mantenimiento
del sistema de 1Ay la gestion de datos.

. Personal de Mantenimiento y Servicios Generales: Atiende
solicitudes relacionadas con infraestructura y mantenimiento fisico de la

copropiedad.

Aspectos Financieros

Para garantizar la sostenibilidad y rentabilidad del servicio, se establecen los

siguientes criterios financieros:
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1. Precios de Venta del Servicio

La tarifa por el uso de la plataforma APV dependera de:

. Cantidad de unidades residenciales atendidas.
. Nivel de automatizacion y personalizacion del servicio.
. Modalidad de cobro (mensual, anual o por solicitud).

2. Costo de la operacion

Se consideran los siguientes costos operativos:

. Infraestructura tecnoldgica : Servidores, almacenamiento en la

nube y mantenimiento de la IA.

. Desarrollo y mantenimiento : Programacion y actualizaciones
del sistema.

. Personal administrativo y técnico : Sueldos y honorarios.

. Publicidad y comercializacion : Camparias para captar clientes.

3. Plan de Inversion
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. Recursos fisicos : Equipos de computo, redes y servidores.

. Recursos tecnoldgicos : Desarrollo de software y herramientas
de analisis de datos.

. Recursos humanos : Administracion, soporte técnico y
atencion a clientes.

. Infraestructura : Oficinas o espacios de trabajo si son

requeridos.

4. Proyeccion de Ventas a 5 Afios

Se establecerd un modelo de crecimiento progresivo basado en:

. Numero de copropiedades y residentes que utilizan la
plataforma.

. Expansion a nuevas ciudades o segmentos del mercado.

. Diversificacion de servicios adicionales para copropiedades.

5. Estados financieros

. Saldo General : Activos, pasivos y patrimonio de APV.
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. Estado de Resultados : Ingresos, costos y utilidad neta del
negocio.
. Flujo de Caja : Control de entradas y salidas de dinero para

garantizar liquidez.

6. Margen de utilidad

Se analizara el margen de utilidad con base en los costos de operacion y los

iNgresos por suscripciones 0 pagos por servicio.

7. Indicadores financieros

. Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) : Tiempo

necesario para recuperar el capital invertido.

. Tasa Interna de Retorno (TIR) : Rentabilidad del proyecto en
el tiempo.
. Rentabilidad del Proyecto : Anéalisis de costos vs. ingresos

para determinar la viabilidad del negocio.
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11. Recomendaciones

11.1. Resumen Ejecutivo del Plan de Negocio

APV — Administramos tu Proyecto de Vida es una solucion tecnolégica
enfocada en la gestion eficiente de quejas y solicitudes en copropiedades. A través de
un sistema automatizado basado en inteligencia artificial, permite a los residentes
enviar sus requerimientos via WhatsApp, los cuales son analizados y procesados de
manera rapida y estructurada.

El objetivo principal de APV es optimizar la comunicacion entre los
residentes y la administracion de las propiedades horizontales, reduciendo los
tiempos de respuesta y mejorando la trazabilidad de cada solicitud. Con una
estructura organizada y un modelo de negocio basado en suscripciones o tarifas por
uso, APV busca posicionarse como una herramienta clave para la modernizacion del

sector de propiedad horizontal.

Los principales beneficios de la implementacion de APV incluyen:

. Eficiencia en la gestion de solicitudes mediante
automatizacion y categorizacion inteligente.
. Reduccion de carga operativa para la administracion,

minimizando tareas repetitivas.
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. Mayor transparencia y trazabilidad en la atencién de
solicitudes, mejorando la experiencia del usuario.

. Optimizacion de tiempos de respuesta , agilizando la
resolucién de problemas.

. Generacion de informes analiticos para la mejora continua en

la administracion de la copropiedad.

2. Conclusiones del Modelo de Negocio

Tras el anélisis del modelo de negocio de APV, se concluye que:

1. Existe una necesidad real en el sector de propiedad horizontal
de contar con herramientas digitales que optimizan la gestion de quejas y
solicitudes, debido a la alta carga administrativa ya la falta de trazabilidad en
los procesos tradicionales.

2. La inteligencia artificial y la automatizacion permiten ofrecer
un servicio innovador que mejora la eficiencia operativa, reduciendo costos y
tiempos de respuesta en la administracion de copropiedades.

3. El modelo de ingresos basado en suscripciones o tarifas por
solicitud garantiza la sostenibilidad financiera, ya que ofrece flexibilidad a las

copropiedades en funcidn de su tamafio y necesidades especificas.
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4. La viabilidad del proyecto esta respaldada por su escalabilidad
, Ya que puede implementarse en diferentes copropiedades y expandirse a
otros sectores con necesidades similares de gestion automatizada.

5. El cumplimiento normativo es clave para la implementacién
de APV , asegurando la proteccion de datos personales y el correcto
funcionamiento del servicio dentro del marco legal colombiano.

6. El analisis de indicadores financieros demuestra que el
proyecto tiene un alto potencial de rentabilidad y rapida recuperacion de la

inversion inicial, dado el crecimiento proyectado en el nimero de usuarios.
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12. Conclusiones

APV representa una respuesta innovadora y técnicamente robusta a una
problematica histdrica en el sector de la propiedad horizontal: la gestion fragmentada
y poco eficiente de solicitudes y quejas. Al integrar inteligencia artificial con un
sistema automatizado basado en WhatsApp, esta solucion no solo moderniza
procesos administrativos, sino que redefine la relacion entre residentes y
administradores, transformando un modelo reactivo en uno proactivo. La propuesta
se sustenta en tres pilares fundamentales: eficiencia operativa, lograda mediante la
categorizacion automatizada de solicitudes; transparencia en la trazabilidad,
garantizada por registros digitales accesibles en tiempo real; y escalabilidad
sostenible, derivada de un modelo de suscripcion adaptable a copropiedades de

distintos tamafios y complejidades.

Desde una perspectiva académica, APV valida tedricamente como la
convergencia entre tecnologia y emprendimiento puede resolver desafios reales en
sectores tradicionales. Los resultados del modelo demuestran que la automatizacion
reduce hasta un 40% la carga administrativa —segun simulaciones preliminares—,
mientras que los informes analiticos generados por el sistema aportan datos
cuantificables para la toma de decisiones estratégicas, alinedndose con teorias de
optimizacién organizacional como la Ley de Pareto y los principios de gestion lean.

Ademas, el enfoque en cumplimiento normativo (Ley 1581 de Proteccion de Datos
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en Colombia) subraya la viabilidad ética y legal del proyecto, un aspecto critico
frecuentemente subestimado en emprendimientos tecnoldgicos.

Su potencial disruptivo radica en la capacidad de escalar horizontalmente: no
se limita a copropiedades residenciales, sino que puede extenderse a sectores como
centros comerciales, parques industriales o incluso entidades publicas que gestionen
multiples solicitudes ciudadanas. Financieramente, el analisis de flujos de caja
proyectados y el umbral de rentabilidad —con un retorno de inversion estimado en
18 meses— respaldan su factibilidad, mientras que la diversificacion de ingresos
(suscripciones bésicas, premium 0 pagos por uso) mitiga riesgos asociados a
fluctuaciones de mercado. En sintesis, APV no es solo una herramienta tecnolégica:
es un caso de estudio sobre como el emprendimiento, guiado por metodologias agiles
y basado en evidencia empirica, puede generar soluciones tangibles que equilibran

innovacidn, sostenibilidad e impacto social en contextos urbanos emergentes.
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12. Anexos
13.1. Proceso de Sistematizacion para la Gestion de Quejas y Solicitudes en APV
Los anexos contienen informacion complementaria clave para la comprension del
proceso de sistematizacion en APV - Administramos tu Proyecto de Vida . Incluyen
documentacion de soporte, diagramas de procesos, reglamentos internos, instrumentos de

recoleccién de datos y otros elementos que no se presentan en el cuerpo principal del trabajo.

Anexo 1: Reglamento Interno de la Copropiedad

Incluye el documento normativo que rige las politicas de administracion, resolucion de

conflictos, normas de convivencia y procedimientos internos de gestion de solicitudes en APV.

Anexo 2: Diagrama de Flujo del Servicio

Representacion visual del proceso de atencion operativa de solicitudes, desde la

recepcion via WhatsApp hasta su resolucion final.

Anexo 3: Perfiles de Carga y Organigrama

. Definicidn de los roles clave en la gestion de solicitudes dentro de APV.

. Organigrama funcional con estructura jerarquica y responsabilidades.
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Anexo 4: Instrumentos de Recoleccion de Informacion

. Encuestas aplicadas a residentes sobre la gestion de quejas y solicitudes.
. Entrevistas con administradores y personal de APV.

Analisis de satisfaccion de usuarios con el sistema actual.

Anexo 5: Informes de Gestion y Optimizacion del Sistema

Datos recopilados sobre el desempefio del sistema de inteligencia artificial
en la resolucion de solicitudes.
. Meétricas de tiempos de respuesta y satisfaccion del usuario.

. Propuestas de mejora basadas en el analisis de resultados.

Anexo 6: Documentos Legales y Normativos

. Requisitos para la formalizacion empresarial en Colombia.
. Licencias y permisos aplicables a la administracion de propiedad
horizontal.

. Regulaciones sobre proteccion de datos y uso de inteligencia artificial.
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Ficha Técnica del Sistema de Gestién de Quejas y Solicitudes de APV

Administramos Tu Proyecto de Vida

La presente ficha técnica describe las caracteristicas, funcionamiento y mantenimiento de
un sistema automatizado de gestion de quejas y solicitudes disefiado para la empresa APV
Administramos Tu Proyecto de Vida. Cabe aclarar que este documento es una proyeccion
hipotética de un emprendimiento que busca mejorar la eficiencia en la administracion de
copropiedades mediante el uso de tecnologia de inteligencia artificial (1A) y plataformas de
mensajeria. Esta propuesta refleja una vision futura de como se estructuraria y operaria este
sistema para optimizar los tiempos de respuesta, mejorar la experiencia de los residentes y
facilitar la labor administrativa mediante la automatizacion y el andlisis de datos en tiempo real.

A continuacion, se detalla la ficha técnica del sistema, abordando aspectos clave como
los componentes tecnoldgicos, las caracteristicas operativas, las instrucciones de uso, las
precauciones de seguridad y las recomendaciones de mantenimiento. Esta informacion
proporciona una guia clara y estructurada sobre el funcionamiento del sistema y las medidas a

implementar para garantizar su 6ptimo rendimiento y seguridad.

NISTRAMOS

Tu Proyecto de Vida
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APV Administramos Tu Proyecto de vida
Nicolas Pabon Caicedo

FICHA TECNICA

Tipo de producto/ equipo: Sistema digital de gestién y automatizacion de
guejas y solicitudes para copropiedades. Se clasifica dentro del sector tecnoldgico y

administrativo , especificamente en software de gestion para propiedad horizontal .

Material: El sistema automatizado de gestion de quejas y solicitudes de APV
estd compuesto por los siguientes elementos clave, disefiados para garantizar una gestion

eficiente, segura y de alta precision:

. Software basado en inteligencia artificial (1A): Plataforma
inteligente que permite la clasificacion y gestion automatica de solicitudes,
utilizando algoritmos avanzados para interpretar y categorizar las quejas segun las
normativas internas y la legislacion vigente.

. Plataforma de mensajeria via WhatsApp: Sistema de
comunicacion directa integrado con la IA, que permite a los residentes enviar
solicitudes de manera rapida y sencilla mediante mensajes de texto, imagenes y

documentos adjuntos.
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. Base de datos estructurada: Sistema de almacenamiento
centralizado que organiza y guarda las solicitudes, respuestas e informes de
gestion. Permite un acceso rapido y seguro a la informacion para mejorar la toma
de decisiones y el analisis de tendencias.

. Interfaz de administracion web: Plataforma intuitiva para el
personal de gestion, que permite supervisar el flujo de solicitudes, intervenir en
casos complejos y realizar ajustes en la configuracién del sistema para optimizar
su rendimiento.

. Protocolos de seguridad y cifrado: Sistema de proteccion avanzado
para garantizar la confidencialidad y seguridad de los datos, cumpliendo con las
normativas de proteccion de datos personales. Utiliza cifrado de extremo a

extremo y sistemas de autenticacion para prevenir accesos no autorizados.

Caracteristicas relevantes:

1.- Automatizacion del proceso de
gestion de quejas y solicitudes , reduciendo
tiempos de respuesta y mejorando la eficiencia.
2.- Clasificacidn inteligente de solicitudes
mediante inteligencia artificial, basada en
reglamentos internos y normativas vigentes.
3.- Integracién con WhatsApp , permitiendo

que los residentes envien sus solicitudes de
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manera rapida y sencilla.

4.- Sistema de seguimiento y notificaciones ,
con asignacion de nimeros de ticket y
actualizacion del estado de la solicitud en

tiempo real. de relevancia en el uso y

comportamiento del producto)

Instrucciones de uso:

1. Envio de solicitud:

o El residente envia su queja o solicitud a través de
WhatsApp.

o Debe describir el problema de manera clara y, si es posible,

adjuntar imagenes o documentos relevantes.

2.

Anadlisis y clasificacion:

o La inteligencia artificial procesa la solicitud y la

clasificacion segun las normativas de la copropiedad.

3. Respuesta automatica o derivacion:

o Si la IA puede resolver la solicitud, envie una respuesta
inmediata.

o Si se requiere intervencion humana, la solicitud sera

redirigida al administrador o area correspondiente.
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4, Seguimiento y notificacion:
o Se asigna un nimero de ticket para hacer seguimiento.
o El residente recibe actualizaciones sobre el estado de su
solicitud.
5. Cierre del caso:
o Una vez resuelta la solicitud, el residente recibe una

notificacién de cierre con detalles de la solucion aplicada.
6. Generacion de informes:
o Toda la informacidn se almacena para generar informes de

gestion y mejorar el servicio.

Precauciones:

Precauciones:

1. Proteccion de datos personales:
o No compartir informacidn sensible en la plataforma.
o Asegurar que solo personas autorizadas tengan acceso a los

datos registrados.
2. Uso adecuado del sistema:
o Evite enviar solicitudes falsas o sin fundamento, ya que

pueden saturar el servicio.
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o Siga las instrucciones de uso para garantizar una respuesta
efectiva.
3. Almacenamiento y seguridad de la informacién:

o Todos los datos deben ser almacenados en servidores

seguros y bajo cumplimiento de la normativa de proteccion de datos
personales.

o Se recomienda realizar copias de seguridad periddicamente
para evitar la perdida de informacion.

4. Manejo de solicitudes urgentes:

o En caso de emergencias (incendios, fugas de gas, entre
otros), comuniquese directamente con las autoridades competentes
ademas de registrar la solicitud en el sistema.

5. Minimizacion del impacto ambiental:

o Evitar el uso excesivo de almacenamiento en la nube sin
justificacion para reducir la huella digital.

o Promover la digitalizacién de documentos para reducir el

uso de papel y otros insumos fisicos.

Recomendaciones de mantenimiento:
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Para garantizar el correcto funcionamiento y la eficiencia del Sistema
Automatizado de Gestion de Quejas APV 65 , se recomienda aplicar las siguientes

practicas de mantenimiento:

1. Mantenimiento preventivo:

. Actualizacion del software: Mantener el sistema actualizado para
evitar vulnerabilidades y asegurar compatibilidad con nuevas tecnologias.

. Revision periddica del servidor: Asegurar que el almacenamiento
y procesamiento de datos se realice sin interrupciones.

. Optimizacion de la base de datos: eliminar registros obsoletos y
depurar informacion innecesaria para mejorar la velocidad de respuesta.

. Pruebas de seguridad: Implementar auditorias periddicas para

garantizar la proteccion de datos personales y la integridad del sistema.

2. Mantenimiento correctivo:

. Resolucion de fallos: Ante cualquier error en la plataforma,
reportarlo de inmediato para su préxima solucion.
. Revision del sistema de mensajeria: Verifique periddicamente la

correcta recepcion y envio de mensajes a través de WhatsApp.
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. Correccion de errores de clasificacion: Ajustar los algoritmos de

IA si se detectan fallos en la categorizacion de solicitudes.

3. Mantenimiento predictivo:

. Anédlisis de rendimiento: Utilizar herramientas de monitoreo para
prevenir posibles fallas en la plataforma.

. Evaluaciones de carga del sistema: Revisar la capacidad del
sistema para manejar un alto volumen de solicitudes sin afectar el rendimiento.

. Pruebas de usuarios: Realizar pruebas periodicas con residentes y
administradores para identificar oportunidades de mejora.
Estas practicas de mantenimiento ayudaran a prolongar la vida util del sistema,

garantizar su operatividad y mejorar la experiencia de los usuarios.

Observaciones:

El Sistema Automatizado de Gestion de Quejas APV 65 ha sido desarrollado
para optimizar la comunicacion entre los residentes y la administracién, asegurando una
gestion eficiente y transparente de solicitudes y quejas.

Su funcionamiento depende de una
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La inteligencia artificial utilizada en el sistema se ajusta continuamente a través
del aprendizaje automatico, por lo que se recomienda brindar retroalimentacion constante
para mejorar la precision de las respuestas.

La seguridad de los datos esta garantizada mediante protocolos de encriptacién y
almacenamiento seguro, cumpliendo con la normatividad vigente en proteccion de datos
personales.

En caso de requerir soporte técnico, los usuarios pueden comunicarse con el area
de asistencia de APV para resolver cualquier inconveniente o recibir capacitacion sobre

el uso del sistema.
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Anexo 2
Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Quejas en APV
El siguiente diagrama representa el proceso automatizado de gestion de quejas y
solicitudes en APV , permitiendo mejorar la eficiencia en la resolucion de problemas de los

residentes mediante una integracion con inteligencia artificial y WhatsApp.

Explicacion del proceso:

1. Inicio

o El proceso comienza cuando un residente envia una solicitud o

queja a traves de WhatsApp .

2. Anaélisis y clasificacion de la solicitud

o La inteligencia artificial analiza el mensaje recibido y lo clasifica

segun su tipo y urgencia.

3. Evaluacién de la resolucién automatica
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o La IA determina si puede responder y resolver la solicitud sin

intervencion humana.

o Se plantean los dos escenarios:

a) La IA puede resolver la solicitud:

o Se envia una respuesta automatica al residente con la solucion.

o Se asigna un namero de ticket y se notifica al residente sobre el

estado de su solicitud.

b) La 1A no puede resolver la solicitud:

o Se redirige el caso al administrador o area correspondiente para su

gestion manual.

4. Seguimiento y cierre de la solicitud

o Una vez gestionada, se completa la solicitud y se envia una

notificacion de cierre al residente.



102
SISTEMA AUTOMATIZADO DE GESTION DE QUEJAS APV 102

5. Almacenamiento de datos y generacion de informes.
o Todos los datos del proceso se almacenan en un sistema para

analisis y mejora continua del servicio.

6. Fin del proceso

o Se da por concluida la solicitud y queda registrada para futuras con
Este sistema permite optimizar tiempos de respuesta, minimizar la carga de trabajo del
personal administrativo y mejorar la experiencia de los residentes en la gestion de sus

requerimientos.
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IA analiza y clasifica la solicitud

Residente envia solicitud via WhatsApp

{Puede la TA resolver la solicitud?
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Anexo 3
Perfil del Cargo: Administrador del Sistema de Gestion de Quejas APV

El siguiente perfil del cargo describe las funciones, responsabilidades y condiciones
laborales para el puesto de Administrador del Sistema de Gestidn de Quejas de APV
Administramos Tu Proyecto de Vida. Es importante aclarar que esta informacién corresponde a
una proyeccion hipotética como parte de un proyecto de emprendimiento, que busca mostrar
coémo podria estructurarse la organizacion y la operacion de la empresa en el futuro. El propdsito
de este cargo es garantizar el correcto funcionamiento del sistema automatizado basado en
inteligencia artificial (IA) y mensajeria instantanea para la recepcion y resolucion de quejas y

solicitudes de los residentes en copropiedades.

Este perfil detalla las competencias, experiencia y habilidades necesarias para asegurar
una gestion eficiente y efectiva del sistema, con un enfoque en la mejora continua y la
satisfaccion de los residentes. Ademas, establece las condiciones laborales y el nivel jerarquico
dentro de la organizacion, proporcionando una vision clara de la estructura y dinamica operativa

de APV.
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Digital

Nicolas Pabon Lider de Mercadeo

Logo de la empresa

NISTRAMOS

Tu Proyecto de Vida
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Descripcion del cargo: Administrador del Sistema de Gestidn de Quejas APV

1. Nombre de la carga:

Administrador del Sistema de Gestion de Quejas APV

2. Objetivo de la carga:

Gestionar y supervisar el correcto funcionamiento del Sistema Automatizado de
Gestion de Quejas y Solicitudes en APV, asegurando que los residentes reciban respuestas

oportunas y eficientes a sus requerimientos a través de WhatsApp e inteligencia artificial.

3. Responsabilidades Principales:

. Supervisar el funcionamiento de la 1A en la clasificacion y resolucion
de solicitudes.

. Atender y gestionar manualmente las solicitudes que la 1A no pueda
resolver.

. Asignar y dar seguimiento a los tickets de servicio.
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. Coordinar con las &reas correspondientes para la solucion de problemas
especificos.

. Generar informes de gestion con datos del sistema para la mejora
continua.

. Capacitar a los residentes sobre el uso del sistema de quejas y
solicitudes.

. Velar por la seguridad y confidencialidad de la informacién registrada
en el sistema.

4. Requisitos de la Carga:

. Formacion: Técnico o profesional en administracion, sistemas de
informacion, servicio al cliente o afines.
. Experiencia: Minimo 1 afio en atencion al cliente, gestion de procesos o

administracion de plataformas digitales.

. Habilidades:
o Capacidad de analisis y resolucion de problemas.
o Manejo de herramientas digitales y sistemas de gestion de

tickets.
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o Comunicacion efectiva y orientacion al servicio.

o Organizacion y seguimiento de procesos.

5. Condiciones Laborales:

. Tipo de Contrato: Fijo o por prestacion de servicios segun el acuerdo
con APV.

. Jornada: Tiempo completo o parcial segun las necesidades del sistema.

. Modalidad: Presencial o remota con disponibilidad para atender

solicitudes en tiempo real.

Nivel del cargo

Nivel Operativo — Coordinador

Este cargo se encuentra en un nivel operativo , ya que se encarga directamente de la

ejecucion y supervision del Sistema Automatizado de Gestion de Quejas APV .
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Sin embargo, también tiene funciones de coordinacion , dado que debe interactuar con
diferentes areas de la administracion para redirigir solicitudes no resultados por la 1A, hacer

seguimiento a los tickets y generar informes de gestion.

o Reporta a: Direccién Administrativa de APV

o Supervisa a: N/A (puede coordinar con el equipo de soporte técnico o

areas administrativas segun las necesidades)

Funciones:
Funciones del Cargo: Coordinador del Sistema Automatizado de Gestion de Quejas

APV

1. Supervision y gestion del sistema de quejas : Monitorear el correcto
funcionamiento de la 1A en la clasificacion y resolucion de solicitudes enviadas por los

residentes a través de WhatsApp.
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2. Atencion y seguimiento de solicitudes : Garantizar que las quejas o
solicitudes que no puedan ser resueltas por la 1A sean redirigidas al administrador o al
area correspondiente, asegurando una respuesta oportuna.

3. Generacion de reportes e informes : Almacenar los datos de las
solicitudes procesadas y generar informes de gestion que permitan analizar tendencias,
eficiencia del sistema y oportunidades de mejora.

4. Mejoramiento del sistema : Identificar fallos, oportunidades de
optimizacion y realizar ajustes en la base de datos de respuestas automatizadas para

mejorar la precision y efectividad de la IA.

Experiencia requerida: Experiencia minima: 1 afio en areas de atencion al cliente,
gestion de procesos o administracion de plataformas digitales.

Experiencia en:

Manejo de sistemas de gestion de tickets.

Gestion de plataformas basadas en inteligencia artificial (1A).

Coordinacidn interdepartamental para la solucion de problemas complejos.

Anaélisis de datos y generacion de informes para la mejora continua.
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Formacion requerida: Nivel de formacion: Técnico o profesional en areas

relacionadas con:

Administracién de Empresas
Sistemas de informacién
Ingenieria de software
Servicio al cliente

Las carreras afines

Conocimientos adicionales valorados:

Manejo de plataformas digitales de gestion de tickets y CRM.

Conocimientos basicos en inteligencia artificial (IA) y aprendizaje automatico.
Protocolos de seguridad de la informacion y manejo de bases de datos.

Competencia en el uso de herramientas digitales para el analisis de datos (Excel, Power

BI, etc.).

Tipo de contrato: Modalidad: Fijo o por prestacion de servicios (segun acuerdo con
APV).
Duracion: A segun definir acuerdo con APV (minimo 6 meses con posibilidad de

renovacion).
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Jornada:

Tiempo completo o parcial segun las necesidades del sistema.

Disponibilidad: Para atender solicitudes en tiempo real, incluyendo posibles
emergencias fuera del horario laboral.

Modalidad de trabajo: Presencial o remota (segun las necesidades operativas del

sistema).

Indicadores de gestion del cargo:

[ Tiempo promedio de respuesta:

respuesta o resolucion final.

para solicitudes simples.

[J Tasa de resolucion automatica:

sin intervencion humana.

automaticamente.

[0 Nivel de satisfaccion de los residentes:

. Meta: Reducir el tiempo promedio de respuesta a menos de 24 horas

. Meta: Lograr que al menos el 70% de las solicitudes sean resueltas

. Medir el tiempo transcurrido desde la recepcion de una solicitud hasta la

. Porcentaje de solicitudes que son resueltas automaticamente por la 1A
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. Evaluar la experiencia de los residentes mediante encuestas de
satisfaccion tras la resolucion de las solicitudes.

. Meta: Mantener un indice de satisfaccion superior al 85% .
[1 Numero de solicitudes gestionadas mensualmente:

. Controlar el volumen de solicitudes procesadas por el sistema y el
administrador.

. Meta: Gestionar eficientemente al menos 500 solicitudes mensuales .

[0 Precision de la 1A:

. Evaluar la efectividad de la 1A en la clasificacion y resolucion de
solicitudes.
. Meta: Mantener un indice de precision superior al 90% .

[1 Numero de escaladas a intervencion humana:

. Medir el porcentaje de solicitudes que requieren manual de
intervencion.

. Meta: Mantener las escaladas por debajo del 30% .

[0 Frecuencia de generacion de informes:

. Regularidad con la que se presentan informes de gestion para analisis y
optimizacion.
. Meta: Generar un informe detallado mensualmente sobre el desempefio

del sistema.
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