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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de este plan de negocios es determinar la viabilidad de
establecer un negocio de servicio de limpieza de hogares en la ciudad de Quito,
principalmente en las zonas periféricas de la ciudad como lo es el Valle de
Cumbaya.

En paises desarrollados este tipo de negocios son muy comunes ya que son
practicos y ahorran el valiosisimo tiempo de los clientes que pueden usar para otro
tipo de actividades. Ademas con el estilo de vida que la gente acostumbra llevar
no les interesa dedicar su tiempo a las tareas del hogar y tampoco tener una

persona extrana todo el tiempo en sus viviendas.

En el capitulo Il se analizaron factores del sector, la industria y el negocio
respectivamente los mismos que tienen relacion directa para el negocio propuesto.
Al ser un servicio que puede considerarse como suntuoso los factores politicos,

sociales y econémicos son importantes para su analisis.

El estudio de mercado analizado en el capitulo |l permite evaluar tanto las
necesidades del mercado como la percepcién del mismo hacia la propuesta
presentada en este trabajo, de tal forma que se podran valorar los puntos criticos
y sensibilizar las areas para llegar a los posibles clientes, ya que, al ser un
servicio nuevo se debera determinar la aceptacion de la gente hacia el servicio

propuesto.

En el capitulo IV se plantean la vision, misién y los valores de la empresa asi como
los objetivos generales y especificos. Este capitulo describe las estrategias que
seran aplicadas y detalla como funciona el negocio, qué es lo que necesita, como
sera su estructura y define el horizonte del negocio.



(lean House

Despreocupese! lo hacemos por Usted

El plan de marketing detallado en el capitulo V, realiza una descripcién de los
servicios propuestos y sus precios respectivos, también se realiza la proyeccién de
ventas para los primeros 10 afios de funcionamiento.

En el capitulo VI, se determinan supuestos financieros y se analizan tres
escenarios: optimista, pesimista y normal los mismos que reflejaran la viabilidad
de este proyecto, ademas se incluye un plan de contingencia en el capitulo VI por
posibles problemas que pudieran suscitarse.

Finalmente se incluyen conclusiones y recomendaciones que han dado como
resultado este plan de negocios.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

Este capitulo esta dedicado a los aspectos generales del plan de negocio como
lo es el origen de la idea, su objetivo general, sus objetivos especificos y la
identificacion de variables; factores que ayudaran a que el lector tenga una idea

mas clara del negocio propuesto.

1.1. ORIGEN DE LA IDEA PROPUESTA

La idea de establecer una empresa que brinde el servicio de limpieza de
hogares nacidé de la experiencia personal de la autora y de conversaciones
mantenidas con amigos, vecinos y familiares que tienen ritmos de vida
parecidos y agitados, el salir de su hogar temprano por la mafiana y regresar
por la noche es un factor comin del estilo de vida de las personas; y los
quehaceres del hogar quedan muchas veces de lado debido a esta
circunstancia, ademas el fin de semana lo ultimo que se desea es limpiar o

lavar ropa.

En las conversaciones mantenidas con diferentes personas, la mayor
preocupacion fue sobre la confianza hacia la persona que realiza el servicio, la
calidad de su trabajo, siendo en su mayoria no satisfactoria o que podria ser
mejor y el cumplimiento viene ligado al factor calidad, la Autora tiene una

persona que realiza las labores de limpieza en su hogar, es alguien en la que
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confia pero que no realiza el servicio de una manera eficiente, muchas veces
falta o simplemente cambia su horario por comodidad. Es por esto que se
piensa que si el servicio viene acompanado del respaldo de una empresa
legalmente establecida que garantice el servicio de calidad y su ejecucién en

el tiempo adecuado sera un negocio exitoso.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar un Plan de Negocios para determinar la viabilidad tanto financiera
como técnica de una empresa que realice servicios de limpieza de hogares en

Cumbaya.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las variables que influran en el negocio propuesto
mediante un estudio de sector e industria.

e Realizar un estudio de mercado que permita establecer las
tendencias actuales en los habitos de contratacion de servicios de
limpieza.

e Establecer la estructura de empresa necesaria que permita potenciar
las caracteristicas de diferenciacion del servicio. Identificar los
nuevos servicios derivados que podrian ser comercializados.

o Estimar el potencial de ventas de los diferentes servicios ofrecidos.
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e Realizar un plan financiero en base a costos e inversion,
proyecciones de ventas y gastos del proyecto que permitan evaluar

la factibilidad del proyecto.



CAPITULO Il

ANALISIS DEL ENTORNO

Ggan} T S

Despreocupese! lo hacemos por Usted



(lean House

Despreocupese! lo hacemos por Usted

CAPITULO Il

ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 SECTOR DE SERVICIOS

2.1.1.  ANALISIS DEL SECTOR SERVICIOS

2.1.11. Antecedentes

En el entorno mundial a principios y mediados del siglo XX, una parte
importante de las economias de los paises desarrollados y en la mayoria de los
paises en vias de desarrollo se basaba principalmente en un modelo de
economia enfocado hacia la agricultura, ganaderia y/6 pesca y una fuerte
tendencia a la industrializacién; sin embargo para finales de siglo XX se ha
observado un cambio importante en las tendencias de las economias a nivel
mundial y regional, con la aparicién de una fuerte influencia hacia del sector de
los servicios, el cual se ha incrementado paulatinamente hasta convertirse en el
sector de mayor crecimiento, desarrollo y expansion, particularmente en el

Ecuador’.

Basados en los estudios desarrollados y publicados por la Organizacion

Mundial de Comercio (OMC) se desprende que;

1 Articulo de El Hoy 7 de Octubre de 2006, segmento Dinero

10
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“Los servicios son un insumo importante que practicamente todas las
actividades comerciales, incluidos otros servicios, son un determinante esencial
en la calidad de vida. Ninguna comunidad econémica o social puede prosperar

sin suficientes servicios de transporte, comunicaciones, educacion o salud™.

En las economias desarrolladas y en vias de desarrollo se han establecido
paulatinamente industrias de servicios altamente competitivas con tasas de
crecimiento importantes, de las cuales se distinguen, la industria del turismo,

construccion, transporte y comunicaciones.

Las investigaciones realizadas en la década de los 80 por la Conferencia de las
Naciones Unidas para el Comercio y el Desarrollo (UNCTAD), en América
Latina indican que una de las distinciones fundamentales entre economias
desarrolladas y en desarrollo es la disponibilidad de servicios comerciales

altamente especializados.

2.1.1.2. La Innovacion del Sector de Servicios
Hoy en dia, en las economias desarrolladas, el sector servicios es uno de los
mayores contribuyentes en materia fiscal, en el Ecuador representa el 25.14%

de aporte al PIB. (Se analizara detalladamente mas adelante)

2 Médulo de Formacidn sobre ¢l AGS: La Comprension del comercio de servicios de cada pais,
http://www wto org/spanish/tratop_s/serv_s/cbt_course_s/alsipl_s.htm

11
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La competencia actual en el sector servicios es compleja, ya que
continuamente se implementan nuevas tecnologias y ofrecen alternativas para
cada servicio, haciendo que éstos sean cada vez mas eficientes, lo que da
como resultado un sector muy competitivo, ademas con las nuevas técnicas
las empresas invierten mas en investigacion y desarrollo, dando como

resultado un sector mas profesional.

21.2. DEFINICION DE LOS SERVICIOS
Para desarrollar el presente estudio se ha creido necesario entender qué es un
servicio y, para esto se han tomado como referencia varias definiciones; éstas
son:
e “Los servicios proporcionan ayuda, utilidad y cuidados, experiencia,
informacién u otro contenido intelectual, siendo la mayor parte el valor

intangible en lugar de residir en un producto fisico™.

o “Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de

una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
deseos o necesidades™.

« "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se

ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no

dan como resultado la propiedad de algo™.

3 COTEC, Andlisis del Proceso de Innovacién en las Empresas de Servicios, pag : 33
4 Stanton, Etzel y Walker
5 Richard L. Sandhusen

12
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e Importancia del Capital Humano.- Las capacidades y competencias de
las personas que producen el servicio, son uno de los principales

factores que afectan a la calidad percibida.

21.3.  SITUACION DEL SECTOR

El sector servicios corresponde al sector terciario, y representa uno de los
principales sectores que aportan a la economia nacional. En la actualidad el
sector servicios supone aproximadamente el 88% del PIB real total. Esto se
debe principalmente a la expansion de los servicios tradicionales de comercio,
transporte e intermediacion financiera; segun el informe del Banco Central del

Ecuador.

En el siguiente cuadro se observan los componentes del sector de servicios;
esta informacion es una combinacién de la division registrada en Ila
Superintendencia de Companias, INEC y Banco Central del Ecuador, éste
ultimo, dentro de la Balanza de Pagos incluye una clasificacion de los
diferentes servicios que existen en el Ecuador, subdivision que rige a los

sectores productivos y de servicios del pais, ésta es:

Cuadro No. 2.1
Serviclos - Servicios Prestados

Comprende el transporte de carga y de pasajeros por todos{
Transporte los medios de transporte, y los servicios de aforo y auwxdliares |
incluido el arrendamiento de equipo de transporte tripulado.

Incluye los bienes y servicios adquiridos por viajeros en

Viajes o 8 .
i economia durante su estancia en ella para su propio uso

Servicios de comunicaciones, construccién, seguros,
financieros, de informatica, de informacién; otros servicios
empresariales, personales, culturales y recreativos, Yy,
servicios del gobiemo.

Fuente: Notas Metodolégicas sobre la Balanza de Pagos del Ecuador, "La Balanza de Pagos del Ecuador
metodologia de elaboracién y series 1993 - 2000", Noviembre 2001

Balanza de Pagos Ecuador. Junio de 2006.

| Elaborado por- La Autors)

Otros Servicios

14
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2.2, LA INDUSTRIA
2.24. DEFINICION DE SERVICIOS DE LIMPIEZA
“Destreza o artificio para hacer una cosa, aplicaciéon del trabajo humano a la
transformacion de primeras materias hasta hacerlas utiles para la satisfacciéon

de necesidades”.’

Esto se cumple cuando el cliente recibe su hogar limpio luego de que las

ejecutivas de limpieza hayan realizado satisfactoriamente sus tareas.

2.2.2. ANALISIS DE LA INDUSTRIA

Para realizar este analisis se han considerado los elementos que involucran
cambios en aspectos econémicos, sociales, culturales, politicos y ambientales
que puedan afectar a la organizacién en el proceso de planeacion y en la toma

de decisiones.

2.2.3.  ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS DE LIMPIEZA

“En términos generales los servicios tienen el mayor peso en la economia del
pais. Se puede mencionar entre algunos pronésticos de diferentes sectores,
que el sector agropecuario durante el afo 2007 es mejor que el de 2006.
Segun el Banco Central del Ecuador su crecimiento sera del 2.76%, frente al
1.79% del periodo anterior; pero su peso en la economia sera menor: por cada
100 délares que se generan en el pais, $53.22 vienen de la actividad

agropecuaria, frente a $7.35 que por cada cien generaba en el 2000.

7 Diccionario [lustrado Océano de la Lengua Espaiola, Edicion del Milenio

15
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La explotacién de minas y canteras tendra un aumento del 0.71% en todo el
2007, pero su influencia es mayor en la produccién y representa 24.49% del
Producto Interno Bruto (PIB) total, de acuerdo con las estimaciones del Banco
Central del Ecuador, esto es, tres puntos por arriba del valor que tenia hace

siete anos.

Pero el peso mas relevante lo ha ganado el segmento de los servicios (turismo,
bares, restaurantes, comunicaciones. Alquiler de viviendas, servicios a

hogares y empresas, educaciéon y salud)”.

“La economia esta creciendo y alguien esta financiando esa expansiéon. La
banca es la que basicamente lo hace, al igual que las mutualistas, cooperativas
y sociedades financieras’, asegura Fernando Vivero, Vicepresidente de

Produbanco.

De ahi que, segun los datos del Central, la intermediaciéon financiera

representara el 2.52% del PIB, frente a 1.89% del 2000"...8

El segmento de servicios tendra un 3.5% de aumento de aporte al PIB lo que
lo colocara en 11,372 millones de délares (aqui se incluyen turismo, bares,
restaurantes, comunicaciones. Alquiler de viviendas, servicios a hogares y

empresas, educacion y salud).

8 Diario Expreso, Segmento de Economia, Los servicios tienen el mayor peso en la economia del pais, Enero 3 de 2007
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Cabe mencionar que en el mercado existe s6lo una empresa legalmente
registrada en la Superintendencia de Compafias que brinda el servicio de
limpieza de hogares de una manera general, existen varias empresas que se
dedican a la limpieza de alfombras, jardines, mantenimiento de hogares y

provision o tercerizaciéon de personal, de éstas se cita a las siguientes:

Cuadro No. 2.2

Oferta de Empresas de Servicios similares dentro del Sector de Limpieza de Oficinas y Hogares

|Nombre de empresa Servicio Ofrecido
Electricidad, reparaciéon de bombas, puertas automaticas,)
limpieza de cisternas, pintura.

Absolute Cleaning Edificios - Residencia

Agencia RC Ltda - Limpieza de edificios |Servicio de colocacion de personal, servicio de limpiezal
oficinas y casas esporadico, no pueden brindar el servicio continuo

Iris Limpieza y Tintoreria No registrado en Guia telefénica

Limen, Limpieza y Mantenimiento Cia. Ltda Provision de personal para limpieza de oficinas

Limpieza Canadiense Limpcand C. Ltda Servicio de limpieza de oficinas.
Limpieza San Eduardo S.A. Limpesa Servicios de lavado de alfornbras

Prolimpia Productos Quimicos de Limpieza Venta de insumos de limpieza

Servihogar Lavado de alfombras

Sociedad de Limpieza y Mantenimiento|Servicio de colocacién de personal, servicio de limpieza|
Soliman C.L. esporadico, no pueden brindar el servicio continuo

Servicio de colocacién de personal, servicio de limpieza|

Siupo Repoon esporadico, no pueden brindar el servicio continuo
. Servicios especificos de limpieza de hogares, lavado de
Caga Limpia alfombras, desinfeccion de barios, encerado. T
Cleaner plus S.A. Limpieza de alfombras
Elite Person Cia Ltda Provision de personal para limpieza de oficinas
|Fuente: Superintendencia de Compatiias y Paginas Amarillas 2006 — 2007
| Elaborado por: La Autora]

2.24. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
Las Empresas de servicios se clasifican en:
o Empresas orientadas a prestar un servicio especifico: ofrecen su servicio

a los consumidores de una manera permanente, como los despachos de

17
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contabilidad, disefio de ingenieria, servicios de mantenimiento y

limpieza.

Empresas Intensivas en Capital Intelectual: El recurso primordial para la
realizacion del servicio es el conocimiento en las areas de especialidad

de la empresa.

Empresa Intensiva en Capital Humano: En este tipo de organizacion se
requiere una fuerte inversion de horas/hombre para que el servicio se

realice, por ejemplo, restaurante de comida rapida.

Empresa Intensiva en Capital Financiero: En este tipo de estructura el
servicio es provisto gracias a una inversion fuerte en capital, por ejemplo

los servicios bancarios.

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
En esta clase de organizaciones existe una tendencia a ofrecer
asistencia en base a 6rdenes de servicio en lugar de érdenes de
produccién u érdenes de trabajo.
Generalmente, la materia prima no representa porcentaje significativo
dentro del costo total como en las empresas manufactureras.
El producto que se ofrece en las empresas de servicios no es tangible,
como en las empresas manufactureras y comerciales.

El principal elemento para proporcionar el servicio es el recurso humano.

18
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e En algunas areas de servicios no hay productos similares, razén por la
cual no se puede reducir el costo utilizando el concepto de produccion
en serie, esta caracteristica en particular, se aplica parcialmente, ya que
el servicio que se ofrece es basicamente el mismo, lo que cambiara es el
lugar de ejecucion y talvez alguna caracteristica diferente .

e Los gastos indirectos de fabricacién y en general los costos indirectos
tienen cada dia un papel mas relevante en el total del costo de un
producto o servicio.

e Como cada orden de un cliente es un trabajo distinto, implica un

conjunto de actividades diferentes.

2.2.6. CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA
La industria de limpieza de hogares, es una industria que esta innovandose en
las principales ciudades del pais debido a que:

e Existe un aumento gradual de la poblacion®, lo que da como resultado
que las personas demanden mas servicios.

o Existe una tendencia de las personas jovenes, ejecutivos solteros y
parejas jovenes a vivir solos ya que buscan mas independencia'®, lo
que favorece al crecimiento de la industria ya que llevan un ritmo de vida
agitado y requieren de este tipo de servicios.

e lLas personas estdn mas ocupadas y dedicadas a actividades
individuales y familiares, que prefieren la menor interferencia posible de

su intimidad al interior de sus hogares, con su tiempo y espacio familiar,

9 Banco Central del Ecuador
10 http://www eluniverso com/2006/07/30/0001/986/AC8CBCA3DA2543CDA831364 1F3D38C27.aspx
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por lo que prefieren no tener personas ajenas a su entorno familiar que
irumpan de manera permanente con su estilo de vida, lo que da como
resultado que busquen alternativas de un servicio de limpieza de sus

hogares

Los factores antes mencionados hacen factible que un negocio como el
propuesto tenga una mayor aceptacién dentro de la industria por parte del
consumidor, ya que favorece a todos los negocios que estén en este segmento

de servicios de limpieza de hogares.

2.3. EL NEGOCIO
2.31. DEFINICION DEL NEGOCIO
“‘Dependencia, pretension, tratado o agencia, todo lo que es objeto de una

ocupacion lucrativa o de interés”."!

La empresa se encargara de realizar la mayor parte de las tareas de limpieza
frecuentes y cotidianas relacionado con los quehaceres domésticos, tales
como: limpieza de todos los ambientes de la casa, aspirado, encerado, tendido
de camas, limpieza de polvos, lavado y planchado de ropa, entre otros, con la

frecuencia que el cliente requiera.

11 Diccionario Lustrado Océano de la Lengua Espafiola, Edicion del Milenio
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2.3.2.  ANALISIS DEL NEGOCIO
El proyecto de negocio propuesto se encuentra dentro de la siguiente

estructura de servicios:

Cuadro No. 2.3
Estructura de Servicios
Sector |Servicios de empresas
Subsector Limpieza de edificios y Viviendas
Industria Servicios de Limpieza y cuidado de viviendas y
edificios de oficinas, incluyendo la limpieza y el
encerado de pisos, limpieza de paredes, pulimento
muebles, y en el caso particular de este negocio el
servicio de mantenimiento y limpieza de viviendas en
eral.
Fuente: Banco Central del Ecuador___
Elaborado por: La Autora)
2.3.3. ASPECTOS QUE AFECTAN AL NEGOCIO Y LA INDUSTRIA DE
LOS SERVICIOS

En esta parte del capitulo, se consideran los elementos que involucran cambios
en aspectos econémicos, sociales, politicos, ambientales y culturales que
puedan influir a la organizacién en el proceso de planeacién y en su toma de

decisiones.

2.3.3.1. Macroentorno
Las fuerzas externas que influyen sobre la actividad de un negocio se pueden
dividir en cinco categorias generales:

1. Fuerzas econdémicas.

2. Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales.

3. Fuerzas politicas, gubernamentales y legales.

4. Fuerzas tecnoldgicas.
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5. Fuerzas competitivas

Las relaciones de estas fuerzas y su correspondencia se muestran en el
siguiente grafico, las tendencias y los acontecimientos del exterior afectan
significativamente a todos los productos, servicios, mercados y organizaciones

del mundo."?

Gréfico No. 2.1
Andlisis del Macroentorno

Competidores
Proveedores
Distribuidores
Productos

Fuerzas tecnolégicas

Acreedores
Accionistas - Oportunidades y amenazas de

Asocuacnongs Comerciales una organizacién
Clientes

Fuerzas econdmicas

Sindicatos
Gobiernos

Fuerzas politicas, legales y
gubernamentales

Comunidades
Grupos especiales de interés
Gerentes

Empleados

Fuerzas Sociales, culturales,
demograficas y ambientales

32 8 838 8

Fuente: Conceptos de Administracién Estratégica, Fred R David, Parte 2 La Formulacion de las estrategias
Elaborado por: La Autora

2.3.3.2. Caracterizacion Macro Econémica General Del Distrito
Metropolitano De Quito (DMQ)

Quito es simbolo y eje que configura la nacionalidad ecuatoriana por su

condicion de capital de la Republica, su proceso histérico y su riqueza cultural.

Es el centro politico, econémico y de decisiones econémico-financieras,

de Admini i6n Estratégica, Parte 2 La Formulacién de las E

P &

12 Fred R David, C
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administrativas, turisticas, educativas y culturales de alcance nacional y
regional, posee ventajas como: su ubicacion geoestratégica, dimension, la
existencia de importantes infraestructuras y servicios, su cultura productiva y su
base econémica diversificada, y la existencia de ciertos sectores econémicos

que han penetrado mercados externos con relativo éxito.

Es un centro privilegiado de comunicaciones e intercambios entre personas,
bienes y servicios, debido a su localizacién, tamano y diversidad econémica,
social, cultural y funcional. Es también ndcleo con potencialidades de desarrollo

tecnolégico y es una regién de produccioén y consumo de escala.

Estos factores pueden desarrollar hasta convertirse en ventajas competitivas si
se actua con prontitud y si se asegura la dotacion adecuada de servicios y
equipamientos para atender los requerimientos de la poblacién y aquellos que

demanda la nueva era global.

2.34. FACTORES ECONOMICOS

2.3.4.1. Producto Interno Bruto — PIB

Durante el periodo 2001-2006, la economia ecuatoriana ha mostrado una tasa
de variacion promedio anual del PIB de 5.1%, superior a la del PIB de
tendencia que es alrededor del 3.0%. De igual forma, la tasa promedio de este
periodo es superior a la tasa de variacién promedio del periodo pre-crisis 1993-

1998, que fue de 3.0%.
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La tasa de crecimiento del periodo 2001-2006 respondié en gran medida al
importante crecimiento registrado en el afio 2004, debido al impulso petrolero, y
en particular de las empresas privadas, cuya participacion en la produccion
total pasé del 44.2% en el 2001 al 63.4% en el 2005, fomentada por la

operacion del Oleoducto de Crudos Pesados (OCP).

El Producto Interno Bruto proyectado para el afio 2007 se lo describe en el
siguiente cuadro en el que se pueden observar los diferentes aportes que
realiza cada sector al Producto Interno Bruto del Ecuador, claramente se
observa que Servicios es el mayor contribuyente para el PIB con un 15.2%; sin
embargo, si se considera todo el sector de servicios, éste alcanza un total de
25.14%, siendo el sector que mas aporta al PIB, siguiéndole el comercio con el

14.70%, y luego la explotacién y minas 12.90%.

Grafico No. 2.2
Aporte por rama al PIB

APORTE POR RAMA AL PIB

20%1 = =
15% f——————— e —_—
o | | |
-HHHh 1
O%WA B ¢ b E F 6 H 1 3 k 0 w

-5% *
Categoria

Elaborado por: La Autora
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Producto Interno Bruto por Clase de actividad Econémica

Ramas de actividad

Proy. Aiio 2007

CHU CN (A precios de 2000) Miles de US$ %

A. Agricultura, ganaderia, selvicultura, caza y pesca $ 2327,679.00| 10.44%
B. Explotacién de minas y canteras $ 2476,716.00| 11.11%
C. Industrias manufactureras (excluye refinaciéon de petréleo) $ 3,122890.00| 14.01%
D. Suministro de electricidad y agua $ 191,045.00 0.86%

E. Construccién y obras publicas $ 2,033,531.00 9.12%

F. Comercio al por mayor y al por menor $ 328848800 14.75%
G. Trasporte, almacenamiento y comunicaciones $ 1,627,291.00 7.30%

H. Servicios de Intermediacion financiera $ 470,865.00 211%

l. Otros servicios $ 348469400 15.63%
J. Servicios gubernamentales $ 1,039,656.00 4.66%

K. Servicio doméstico $ 33,866.00 0.15%

L. Serv. de intermediacion financiera medidos indirectamente $ -576,904.00| -2.59%

M. Otros elementos del PiB $ 2776518.00| 12.45%
lﬁoﬁc‘rm—mmmo $ 22,296,335.00| 100.00%

Fuente: Superintendencia de Compaiiias y Banco Central de Ecuador

2.34.2.

Elaborado por: La Autora

Aportes por sector al Producto Interno Bruto, PIB

En la siguiente tabla se puede observar los diferentes porcentajes con los que

aporta cada industria al ingreso bruto del pais proyectado para el afio 2007,

esto da como resultado que la industria del comercio es la que mas aporta con

14.70%, sector industrial con un 13.45%, sector servicios con 15.29%,

transportes y comunicaciones con 7.49%, minas y canteras con 12.90%,

agricultura con 9.99% y finalmente, electricidad y construcciéon con 9.48%, lo

que demuestra que el sector de servicios es representativo para los ingresos

del pais.

25



‘n o’ : B 4
AT ] ) ,v\hc\

Despreocupese! lo hacemas por Usted

Cuadro No. 2.5
Proyeccion de aportes de PIB por Sectores

[Cuenta Ingresos
1. Agricultura 9.99%

2. Minas y Canteras 12.90%

3. Industrias 13.45%

4. Electricidad 0.84%

5. Construccion 8.64%

5. Comercio 14.70%
7. Transportes y Comunica. 7.49%

8. +9. Servicios a Empresas , Servicios Personales 21.83%
Fuente: Estado de Resultados Consolidado del Total de Compaiiias
Informantes a Octubre de 2007, por actividad econémica, Banco Central
del Ecuador

Elaborado por La Autora|

Gréfico No. 2.3
Proyeccién de Aporte PIB por Clase de Actividad Econémica ~ Aiio 2007

Proyeccion de aportes de PIB por Sectores
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Elaborado por: La Autora

2.3.43. Empleo y Situacion Econémica de la Ciudad de Quito
En la actualidad, el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) constituye el principal

polo de desarrollo industrial andino del Ecuador'>.

13 Concentra mas del 65% del nu de establecimi fabriles, del personal ocupado, de la produccion total y de la inversion de capital
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Durante las Ultimas décadas la economia del DMQ ha consolidado su influencia
regional y ha diversificado la produccién y los servicios, con una parte de la

produccion local orientada hacia el mercado internacional.

23.44. Inflacion

Es el “aumento sostenido y generalizado del nivel de precios de bienes y
servicios, medido frente a un poder adquisitivo estable, es la medida estadistica
que resulta del indice de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU),
partiendo de una canasta de bienes y servicios demandados por los
consumidores de estratos medios y bajos, por medio de una encuesta en los

hogares™*.

2.3.4.5. Tasa de Inflacion Anual

La tasa de inflacion del mes de octubre de 2007 fue de 0.13% (Grafico 1),
porcentaje inferior al alcanzado el mes anterior, que fue 0.71%. La inflacién
mensual de octubre es muy similar a la inflaciébn promedio de los meses de
octubre desde la dolarizacién, que fue 0.70%. En términos anuales, los precios
al consumidor crecieron en octubre en 2.36%. La inflacion acumulada al mes
de octubre 2007 fue del 2.22%, valor inferior al obtenido en el mismo mes del

ano anterior (2.73%).

14 Fuente: Banco Central del Ecuador
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Grafico No. 2.4
Inflacién
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Cuenca es la urbe de mayor crecimiento de precios con un incremento mensual
de 0.44%. Este crecimiento se atribuye al aumento del precio de los alimentos

(1.0%).

En segundo lugar se ubica la ciudad de Esmeraldas (0.28%) como resultado
del incremento en los costos de la divisidn de los Bienes y Servicios Diversos
en 0.80% durante el mes en analisis. Por el contrario, Loja registra deflacién
mensual al situarse en el —0.09%, dada la caida en los precios de los alimentos

en el 1.06%".

2.3.4.6. Inflacion local
Para realizar un mejor analisis econémico en los siguientes capitulos se
considerara la inflacion en la ciudad de Quito, en donde se desarrollara el

proyecto.

15 Fuente: Banco Central del Ecuador
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En el siguiente cuadro se puede observar que la Ciudad de Quito tiene una
inflacion media, en comparacion con el resto de ciudades, lo que hace pensar

que tiene una economia estable y competitiva.

Cuadro No. 2.6

Inflacion por Ciudad
Ciudad / Regi6n '“E‘::’:::;‘::a'
Machala 2.53%
Cuenca 2.66%
Quito 2.69%
Guayaquil 2.70%
Ambato 3.41%
Manta 3.73%
Esmeraldas 4.03%
Loja 5.13%
Fuente: Banco Central del Ecuador, Informe:
mensual de inflacién, octubre 2006, Direccion
General de Estudios.
Elaborado por: La Autora

2.3.5. FACTORES SOCIALES

2.3.51. Demografia

La proyeccién poblacional del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) para el
ano en el 2020 alcanzaria a 2°'698.447 habitantes distribuida de la siguiente
manera: 1°907.138 hab. en el area urbana actual, de la ciudad de Quito;
564.420 habitantes en las areas urbanizables de los valles y 155.368
habitantes en las areas no urbanizables. Dada la incidencia de Quito en la
demanda de servicios y movilidad regional se debe considerar como referencia
la poblacion futura del contexto regional inmediato constituido por los cantones

Cayambe, Tabacundo, Rumifiahui y Mejia que para el 2020 sumarian una
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poblacién adicional de 342.964 habitantes con lo que este conglomerado

regional tendria una poblacién de 3°041.411 habitantes'®.

2.3.5.2. Empleo

“La poblacion econémicamente activa PEA participa del 61.99% del total de la
Poblacion en edad de trabajar PET y el 38.01% restante esta conformado por
la Poblacion Economicamente Inactiva (PEI), segin informaciéon suministrada

por el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos INEC™".

La tasa de desocupacion total del mes de septiembre del afio 2007 fue del
7.00%. La ciudad con la mayor tasa de desempleo del mes fue Quito (7.40%),
seguida por Guayaquil (7.16%). Finalmente, la tasa de subocupacion alcanzé el
46.64%, sobresaliendo la ciudad de Machala con el 54.16%. La tasa de
ocupacion plena, cuyo concepto es igual al de los ocupados adecuados
considerados hasta el mes anterior, constituye el 45.32% de la PEA.

Grafico No. 2.5
Situacion de Empleo

Tesas de sub —n y upach
en Quito, Guayaquii y Cuenca

T
O T T T T T S O i1 5§ '-*-~v:--i,}.-.

(I subocupaci—n {derecha) - O =desocupaci—n

Fuente Inec

§ 555 8 6 55 ¢

16 www4.quito.gov ec
17 “Coyuntura del Mercado Laboral, Septiembre 2007, INEC
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Del total de las cinco ciudades investigadas por el INEC en la poblacion Urbana
en septiembre de 2007, la poblaciéon en edad de trabajar PET representa el
82.93%, en tanto que el 17.07% restante corresponde a los menores a 10
afnos. En cuanto a la distribucion por sexo, las mujeres representan el 52.21%

de la PET y los hombres el 47.79% de la misma.

La poblacioén inactiva (PEI) representa el 38.01% del total de la poblacion en

edad de trabajar; mientras que la PEA constituye el 61.99% restante.

A nivel de ciudades, Quito es la urbe que en comparacién con las cinco
ciudades en andlisis registra la mayor tasa de desempleo (7.40%), seguida de
la ciudad de Guayaquil con el 7.16%, Cuenca el 6.16%, Machala en el 5.87% y
Ambato 3.96%. Cabe indicar que la mayor tasa de desocupacion se registra en
Machala; en donde las mujeres presentan una tasa de 9.08% y los hombres

3.54%.

2.3.6. MERCADO LABORAL
La tasa de subocupacion de las cinco ciudades durante el mes de septiembre
de 2007 fue del 46.64%, mientras que la tasa de ocupados plenos, se ubica en

el 45.3%.
Por género, el subempleo femenino (50.5%) es superior al masculino (43.6%)

Este resultado es consecuencia de las desmejoras en oportunidades de

empleo pleno (anteriormente llamado empleo adecuado) como resultado de
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problemas en insuficiencia de horas de trabajo o ingresos bajos de la poblacion
urbana.
Cuadro No. 2.7

Indicadores del Mercado Laboral en Quito

Tasa de Participacion Bruta 48,50% 55,70% 41,60%
Tasa de Participacion Global 57,90% 67,10% 49,20%
Tasa de Ocupacion Bruta 53,30% 63,10% 44 10%
Tasa de Ocupacion Global 92,10% 94,10% 89,60%
Tasa de Subempleo Bruta 45,20% 44 90% 45,60%
Tasa de Subempleo Global 49 10% 47,70% 50,90%
Tasa de Desempleo 7.90% 5,90% 10,40%
Tasa de Desempleo Abierto 5,60% 5,20% 6,00%
Tasa de Desempleo Oculto 2,30% 0,70% 4,40%
Tasa de Subutilizacion Bruta 53,10% 50,80% 56,00%
Fuente Inec

Elaborado por: La Autora

2.3.7. EDUCACION

“La educacion es el proceso bi-direccional mediante el cual se transmiten
conocimientos, valores, costumbres y formas de actuar. La educacion no sélo
se produce a través de la palabra, esta presente en todas nuestras acciones,

sentimientos y actitudes™'®.

La educacién es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo de la
humanidad, el mejor método para combatir la corrupciéon y la pobreza, un
medio para alcanzar la realizacion personal y sin duda el camino que nos

llevara al éxito.

18 hitp://es.wikipedia.org/wiki/Educacion
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A pesar de que en el Ecuador la educacién basica es derecho de todo nifio y es
obligatorio para todos los ecuatorianos, los numeros no reflejan esto ya que la
realidad no va acorde a lo planeado. La educacién deberia ser planteada como
una politica de Estado que a largo plazo dara frutos a toda la economia y

beneficiara a la poblacion.

Las personas que disponen de un nivel de instrucciéon primario o secundario
son las que conforman la poblacién subocupada (40% y 39% respectivamente).
En su mayoria estan en el sector informal (54%); el sector moderno reune al

36% de esta poblacién.

El grupo comprendido entre 15 y 28 afos participa con un importante 51% en el
desempleo; la desocupacién se concentra en los niveles de educacion mas
bajos, primaria (26%) y secundaria (52%), siendo menor en el segmento de

poblacién con niveles de educacién superior (22%).

El DMQ tiene una poblacién estimada (al 2001) de 418.465 nifos y
adolescentes de entre 6 y 18 afos de edad que trabajan. De éstos, cerca del
6% (24.174) lo hacen a tiempo completo o con horario prolongado, de los
cuales el 61% son hombres y el 39% mujeres. De los nifios trabajadores el
78% soélo trabaja y no asiste a ningun establecimiento de ensefianza formal,
segin la encuesta de Indicadores de Coyuntura del Mercado Laboral

Ecuatoriano (BCE - PUCE)'®.

19 Plan Equinoccio 21© Quito hacia el 2025 - Plan Estratégico del DMQ
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24. FACTORES CULTURALES
Bajo la idiosincrasia cultural en el Ecuador existen patrones de comportamiento
que son heredados de una generacién a otra, especialmente en lo relacionado
con los habitos y costumbres dentro del entorno familiar y mas especificamente
a la forma en que deben cubrirse las necesidades de mantenimiento, limpieza,
preparacion de alimentos, lavado y limpieza de prendas de vestir,

mantenimiento de jardines, etc.

Para una familia de clase media a media alta estas necesidades son cubiertas
normalmente a través de la contratacion de personal de servicio doméstico bajo
la supervision y responsabilidad de los padres de familia y mas concretamente
de la madre.

Logicamente estas necesidades son cubiertas de una manera parcial cuando
se trata de familias pequenas (pareja) o de manera permanente en el caso de

familias con mas de un hijo (1 a 4 para este tipo de estrato socio econémico).

La forma habitual al que recurren las madres de familia para buscar, entrevistar
y contratar este servicio doméstico se realiza en la mayoria de los casos de
una manera informal, es decir, recurriendo frecuentemente a referencias dentro
del mismo entorno familiar, parientes, allegados 6 amigos, quedando por su
puesto un cierto nivel de incertidumbre referente a saber si la eleccion de una
contrataciéon de servicio doméstico es el adecuado y cubre las necesidades

esperadas.
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También queda definido de una manera informal é discrecional la relacién
laboral establecida entre el empleador y el empleado que en la mayoria de los
casos llega a ser de manera verbal unicamente, y por otro lado casos en los
que se establezca una relacion de trabajo a través de un contrato formal, pero
que tampoco tienen a su vez establecidos los derechos y obligaciones de una
manera clara para ambas partes. Por lo general quien va a dar el servicio no
conoce, o conoce de forma parcial cuales son sus obligaciones y derechos
laborales adquiridos al momento de establecer esta relacién, como son: el
derecho a la afiliacién patronal, beneficios y compensaciones sociales de ley y
los beneficios y obligaciones del gremio laboral al que pertenecen, lo que se
traduce en definitiva a que en la mayoria de los casos las empleadas del
servicio doméstico sean victimas de abuso por parte de sus patrones.

Por otro lado, también es cierto que al establecerse este tipo de relacion laboral
no bien definida y clarificada entre las partes, se da el caso de que los patronos
son victimas del abuso por parte de sus empleados ya que, muchas veces
éstas abusan de la confianza depositada en ellos y cometen actos 6 acciones
indebidas que estan fuera del comportamiento esperado sin asumir, en la

mayoria de los casos la responsabilidad derivadas de dichas acciones.

De manera complementaria a este marco cultural bajo el cual se desarrolia este
tipo de servicio, se debe mencionar también los cambios en los patrones de
comportamiento sociocultural, bajo la influencia de nuevas tendencias, modelos
o prototipos sociales exdégenos al pais, bajo un entorno mundial globalizado

que influye y promueve el mejor aprovechamiento del tiempo libre de los
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individuos o familias jévenes especialmente, destinados principalmente hacia
actividades de esparcimiento individual 6 familiar, dejando de lado las
actividades rutinarias dentro del hogar y traspasando esta responsabilidad a
terceras personas 6 empresas de servicios que cubran estas necesidades de
una manera formal, es decir estableciendo modelos de contrataciéon de

servicios especificos y especializados.

Finalmente, derivado de estos cambios socioculturales en los habitos vy
comportamiento en las parejas y familias jovenes especiaimente, en los cuales
se denota una disminucion en el numero de miembros del nucleo familiar
(padres mas uno o dos hijos); las multiples tareas al interior de estos hogares
también se han ido paulatinamente reduciendo, por lo que las necesidades de
cobertura de un servicio doméstico también se han reducido. Esto se ha
traducido que en algunos casos, estos nacleos familiares han optado por la
contratacion del servicio doméstico para actividades especificas y de manera

parcial (servicio eventual).
2.5. FACTORES LEGALES

Para poner en marcha este proyecto, se debe cumplir con varios

requerimientos legales, éstos son:

36



(e [ouse
Despreoctpese! lo hacemos por Usted
2.5.1. SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
o OBTENER EL REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES (RUC)
El Registro Unico de Contribuyentes, constituye el documento principal que se
obtiene como prerrequisito para realizar cualquier actividad comercial; es el
registro que permite a las personas naturales o juridicas pagar sus impuestos

al Servicio de Rentas Internas, SRI.

Este pago es una obligacion que incluye el pago del Impuesto al Valor

Agregado IVA e Impuesto a la Renta.

Luego de obtenida la inscripcion al SRI, se debera cumplir con las obligaciones
que se detallan a continuacion:
e Facturaciéon: La empresa debe solicitar la impresion de sus facturas y
boletas de venta a una de las imprentas autorizadas por el SRI.
e Contabilidad: La empresa esta en la obligaciéon de llevar contabilidad,

sobre la cual se calcularan sus obligaciones tributarias.

2.5.2. REQUISITOS PARA LA CONSTITUCION DE UNA COMPANIA
De acuerdo con las instrucciones de la Superintendencia de Compaiiias, el
tramite para la constitucibon de una compafia anénima, debe seguir los
siguientes pasos (Art. 146 y ssg.LC) %

e Elaboracion y presentacion ante la Superintendencia de Compaiiias,

para la formulacion de observaciones, de la minuta de escritura publica,

20 Régimen de Compailias, Tomo I (9.53)
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que contenga el contrato constitutivo, el estatuto social y la integracion
del capital;

Depésito en una cuenta de integracion abierta, en un banco como
deposito de plazo mayor, del capital en numerario que haya sido suscrito
y pagado; y, cuando se aportan bienes, avaluo de los mismos ( Art. 163
LC);

Afiliacién a la camara de la produccién que corresponda al objeto social,
y autorizaciones que se requieran en los casos especiales que
determine la ley (Art. 19 LC);

Otorgamiento de la escritura publica de constitucion;

Solicitud de aprobacién de la constitucion de la compaiiia, dirigida al
Superintendente de Compaiiias, adjuntando tres copias certificadas de
la escritura respectiva;

Aprobacién, mediante resolucién expedida por la Superintendencia;
Protocolizacion de la resolucién aprobatoria;

Publicacién en un diario de la localidad del extracto de la escritura y de
la razén de la aprobacién;

Inscripciéon en el Registro Mercantil, en el registro de sociedades de la
Superintendencia y en el Registro Unico de Contribuyentes;

Designacion de los administradores de la compaiiia por la junta general,
que se reunira inmediatamente después;

Inscripcion en el Registro Mercanti del Nombramiento de los

Administradores con la razén de la aceptacién del cargo;
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e Autorizacién de la Superintendencia de Compaiiias para que los fondos

de la cuenta de integracién puedan ser retirados.

2.6. FACTORES TECNOLOGICOS

Al ser un negocio de servicios de limpieza de hogares, la tecnologia juega un
papel importante pero no principal en el desarrollo del negocio ya que en la
mayoria de los casos dependera de que tipo de equipo tenga cada cliente, esto
quiere decir que en la mayoria de los casos se usaran los equipos que posean
los clientes en sus hogares. Basicamente hoy en dia se pueden encontrar
aspiradoras de alfombras y pisos, lavadoras de alfombras, abrillantadoras,
maquinas que purifiquen el aire y hasta maquinas que limpien las superficies
de los temidos acaros. También existen maquinas que realizan varias de estas
actividades en una sola. Estos cambios son importantes pero no tienen una

ingerencia alta en el negocio por las razones descritas anteriormente.

Los componentes tecnolégicos incorporados son basicos, tales como: lavadora,

aspiradora, abrillantadora.

Una aproximacioén del factor tecnolégico sobre el entrono macro-econémico en
donde se desarrolla el negocio, se presenta un analisis elaborado por el Banco
Central del Ecuador en su Boletin N° 20 del cual se extrae como elementos

mas relevantes los siguientes:
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2.7. INDICE DE ESFUERZO EMPRESARIAL

El indice de Esfuerzo Empresarial muestra que la competitividad también se
sustenta en las acciones de las empresas para adaptar nuevas tecnologias,
innovar procesos y aumentar el rendimiento. Este indice refleja las acciones
que realiza el sector productivo para modernizar sus equipos y procesos,
ampliar su capacidad instalada y adaptar las nuevas tecnologias de la
informacion y las telecomunicaciones, a fin de alcanzar mayores niveles de
productividad, innovar productos y procesos y alcanzar mejores estandares de

competitividad.

Los indicadores que componen el indice de Esfuerzo Empresarial (IEE)
evaluan de forma global, las acciones que los agentes econémicos emprenden
para adquirir nuevas tecnologias de informacién y comunicacion la

transferencia de conocimientos y estandares mundiales.

En el primer trimestre de 2007, el indice de Esfuerzo Empresarial (IEE)
presentd un aumento de 9.9 puntos. Las variables que determinaron el
resultado positivo del indice fueron: el aumento de las importaciones de
equipos de telecomunicaciones, de equipos de computacién y de bienes de
capital, las cuales contribuyeron con 8.1, 1.4 y 0.9 puntos, respectivamente, al
crecimiento del IEE en el ultimo periodo. Sin embargo, se observa una
disminucion del valor anualizado de las transferencias al exterior por concepto

de regalias y licencias.
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A continuacién se analiza la evoluciéon de cada una de las variables que incluye

el IEE.

2.7.1. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
TELECOMUNICACIONES (TIC'S)
El valor FOB?' de las importaciones anualizadas de equipos de
telecomunicaciones en el primer trimestre de 2007 fue de 366.5 millones de
dolares, lo que implica un incremento en la tasa de crecimiento de 8.5%
respecto al trimestre anterior. Este resultado obedece a un incremento en las
importaciones de teléfonos moéviles (40.2%), manteniendo asi la tendencia
creciente que se observoé durante el cuarto trimestre del afio 2006. Como
porcentaje del PIB, este indicador pasdé de 0.82%, en el cuarto trimestre de

2006, a 0.88% en el primer trimestre de 2007.

Por otra parte, las importaciones anualizadas de equipos de computacion
aumentaron en el primer trimestre de 2007 en 4.5%, con lo cual alcanzaron un
valor FOB de 193.5 millones de délares; como porcentaje del PIB, aumentaron

en 0.47puntos frente a lo registrado en el trimestre anterior (ver Grafico 2.6).

21 Témmino de ializacion inter ional que indica el precio de la mercancia a bordo de la nave o aeronave (Free on Board). Esto no incluye fletes, seguros y

da la mercancia

otros gastos de ipulacion después de
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Grafico No. 2.6
Importaciones de equipos de computacién y telecomunicaciones
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Fuente: Estadisticas de comercio extenor, BCE
Elaboracion: DGE, BCE

2.7.2. IMPORTACIONES DE BIENES DE CAPITAL

Las importaciones de bienes de capital para el sector agricola e industrial se
incluyen como una de las variables que conforman el IEE por cuanto reflejan el
esfuerzo que realizan las empresas para ampliar o modernizar su capacidad
instalada, lo cual repercute en sus niveles de productividad y calidad. La

incidencia de esta variable en el resultado del IEE fue de 0.62 puntos.

En el primer trimestre de 2007, el valor anualizado de las importaciones de
bienes de capital para el sector industrial, registr6 un aumento de 4.8%
respecto al trimestre anterior, con lo cual alcanzé un valor de 1,794.5 millones
de délares. La participacion de estas importaciones con relacion al PIB

presentd un incremento de 4.3% con respecto al trimestre anterior.
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Durante el periodo de pos-dolarizacién se observa que la mayor participacion
en inversion de capital fisico se realiza en el sector industrial (97.5%), mientras
que las importaciones de bienes de capital para el sector agricola representan
apenas el 2.5% del total importado, sin considerar las importaciones de equipo

de transporte.

2.8. FACTORES POLITICOS

Los ultimos dos afios han sido periodos de elecciones lo que ha dado como
resultado cierta inestabilidad politica en el Pais. Con la elecciéon de Presidente
se podria decir que se espera mas estabilidad en lo que a politicas econémicas
se refiere, se ha dicho que la dolarizacién continuara de lo que se puede

concluir en que la economia estara estable en este aspecto.

Las micro, pequenas y medianas empresas competitivas y sostenibles marcan
la diferencia entre las naciones de norte y el sur. Estas economias mas fuertes
generan y mantienen fuentes de empleo con salarios competitivos, se
preocupan por la constante capacitacién y adiestramiento de su personal,
haciéndolos mas competentes y con mejores niveles de educacion,
contribuyendo a mejorar el nivel de vida de la poblaciéon. Esta cultura o
idiosincrasia socio-econdmica es el mayor potencial de las naciones para
reducir la pobreza y la marginalidad. Un gobierno que incentive con politicas
nacionales, el surgimiento de nuevas unidades de produccién y el
fortalecimiento estructural de las que ya existen, garantiza no sélo su éxito, sino

una notable mejora en la balanza comercial del pais.
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Se necesitan medidas concretas para reducir al minimo el indice de
desaparicion de las empresas ecuatorianas, en el marco de los acuerdos
internacionales que se estan implementando, y en especial de las
microempresas y las PYMES, que son imprescindibles para garantizar un

equilibrio econémico en el Ecuador.

Nuestro pais requiere de la implementaciéon de planes con una éptica global
coherentemente estructurados, tomando en consideracion las areas fiscales,
juridicas, etc. Es de extrema importancia para el desarrollo comercial y la
inversion extranjera la continuidad de las iniciativas en los procesos de
transicion de poder. Esto seria un elemento fundamental y positivo para
generar la confianza no sélo de la poblaciéon local, sino también de los

inversionistas extranjeros.

28.1. LA POLITICA NACIONAL
Un pais sin una dirigencia lucida y patriética, carente de estadistas, estrategias,
empresarios e idedlogos anula sus opciones de futuro. Resultado de ello ha sido

una recurrente crisis politica que ha provocado inestabilidad e incertidumbre.

Por su parte, el Estado ecuatoriano se ha vuelto ineficiente y estatico. Las
empresas publicas han sido manejadas demagégicamente por administradores
sin capacitacion y se han convertido en centros de corrupcion y en botin politico
del gobernante de turno. Ese Estado, unitario y centralista, se encuentra en crisis

estructural e historico.

44



(Jean House

Despreocupese! lo hacemos por Usted

Frente a la internacionalizacion en la toma de algunas decisiones
trascendentales para la vida de los paises -por ejemplo el modelo econémico y el
papel del Estado en sus relaciones globales- el pais esta a la zaga frente a
temas cruciales como el posicionamiento econémico global. Asuntos como la
seguridad nacional, el Plan Colombia y sus efectos, el desplazamiento de cada
vez mayores grupos de refugiados por el conflicto hacia el Ecuador, las
incursiones de fuerzas beligerantes en el territorio nacional, claman por una

politica exterior coherente.

La tendencia mundial actual muestra que una de las vias validas para la
resolucion de la crisis del Estado pasa por la descentralizaciéon y por el
fortalecimiento de los gobiernos locales. La descentralizacion puede
constituirse en el instrumento facilitador de una readecuacién de las relaciones
entre sociedad civii y Estado, de la profundizacibn del proceso de
democratizacién y de una reorganizacion territorial que privilegie el ambito local
como espacio para el desarrollo y la atencion de las necesidades de la

comunidad.

2.9. FACTORES COMPETITIVOS

A fin de describir en la forma mas clara posible, la configuracién del entorno de
la macroeconomia del Ecuador en lo referente a los factores competitivos en
los que se desenvuelven las empresas y negocios dentro de esta economia

global, se toma como referencia al analisis realizado por el Banco Central del
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Ecuador en su boletin N° 20%, del cual se extrae los elementos mas relevantes
de este andlisis y sus respectivas conclusiones, que se describen a

continuacion:

2.9.1. DEFINICION DE LOS iNDICES DE ENTORNO COMPETITIVO

Los indices de Entorno Competitivo (IEC), permite una mejor comprension de
las variables que inciden en la competitividad. Para esto se requiere de un
entorno macroecondémico y politico estable, de la dotacién de una buena
infraestructura de apoyo a la produccién y de que los costos de los factores
productivos sean competitivos. Refleja ademas la evolucién de las principales
variables macroeconémicas, asi como de la infraestructura fisica, humana y
tecnolégica al servicio de la produccion y de los costos energéticos y

financieros que asumen las empresas

2.9.2 INDICE DE ENTORNO COMPETITIVO (IEC)

Durante el primer trimestre de 2007 este indice registré6 un comportamiento
negativo, al reducirse de 48.6 puntos en el periodo octubre-diciembre de 2006
a 43.9 puntos para el primer trimestre de 2007. Cabe resaltar el IEC mantiene

la tendencia decreciente registrada desde el tercer trimestre del afio anterior.

22 Boletin N° 20: Evolucién Tri I: indice de Entorno Competitivo / indice de Esfuerzo Empresarial
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Grafico No. 2.7
Indice de Entorno Competitivo trimestral

ECUADOR: INDICE DE ENTORNO COMPETITIVO (Trimestral)
Ao Base: 1935=108

Fuente: BCE
Elaboracién: DGE, BCE

“Este indice a su vez esta constituido por el indice de Entorno
Macroeconémico, que ha mantenido una tendencia negativa en su evolucion
frente al trimestre del afio anterior y por el indice de Costos Empresariales, el

cual presenta una leve disminucion reflejando un resultado desfavorable del

IEC"Z.

23 Plan Equinoccio 21© Quito hacia el 2025 - Plan Estratégico del DMQ
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2.10. DIAGRAMA DE FLUJO GENERICO

Con la finalidad de analizar la estructura de la industria servicios de Limpieza,

se presenta a continuacion el diagrama de flujo de producto genérico:

Griéfico No. 2.8

Diagrama de Flujo Genérico
Materia Prima y Proveedores Servicios Canales de Consumidor
Tecnologia |——» — ——— | Distribucitn frm—
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eounn-:'::— o inper <y am-:.nu-ne. :mn-o.
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oCera para piscs de madesa oSuministros do partes y climpieza general ds
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Elaborado por: La Autora
2.10.1. MATERIAS PRIMAS

Existe un numero importante de materias primas para este tipo de negocio. A

continuacion se definen los siguientes insumos:

2.10.1.1. Suministros de Limpieza y Aseo de Hogares

2.10.1.2. Jabones — Detergentes

Los jabones son detergentes suaves que vienen en granulos, que se usan para
prendas delicadas y levemente sucias: en barras se usan para tratar de

antemano la mugre pesada y las manchas fuertes antes de lavar.
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Los detergentes, que vienen muy fuertes, suaves y en formulas combinadas,
limpian una gran variedad de suciedad. Los detergentes granulados se usan en
todas las telas lavables. Los liquidos funcionan en suciedad grasosa. Los
detergentes combinados contienen detergente y suavizante o blanqueador que
no destiie. Los detergentes que se utilizaran estaran de acuerdo con la
necesidad de la prenda o a la peticion del cliente:

Detergente liquido o en polvo, para lavar ropa en general.

Detergente suavizante y aromatizado

Detergente para prelavados

Detergente para clorados

Detergente quitamanchas

Se recomendara que los detergentes puedan ser usados en cada tipo de

prenda. Para necesidades especiales, se puede escoger su propio detergente.

2.10.1.3. Desinfectantes

Los desinfectantes son preparaciones con propiedades germicidas y
bactericidas, es decir, que eliminan microorganismos patégenos. Los
ingredientes activos son complementados emulsificantes y otros ingredientes
inertes como el agua, colorantes, fijadores, etc. Se los aplicara en una buena
concentracion de ingredientes activos lo cual garantizara su efectividad y poder

residual.
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Los desinfectantes para ambientes domésticos deberan tener un aroma
agradable, para lo cual se le pueden adicionar esencias aromaticas, las cuales

no alteran en absoluto el poder del ingrediente activo.

No deben contener sustancias téxicas para el organismo humano o para
animales menores, esto quiere decir, que al aplicarse el producto este no

contamine.

Dentro de la variedad de desinfectantes que se pueden utilizar para el aseo y
limpieza de hogares se tiene a:
Desinfectantes para pisos ceramico o de vinilo
Desinfectantes para limpieza de baldosa, ceramica de cocina
y bafios
Desinfectante para limpieza de inodoros

Desinfectante para limpieza de lavamanos

2.10.1.4. Suavizantes para el lavado de Prendas de Vestir

Los suavizantes textiles, que pertenecen al grupo de tensoactivos®*, son
aplicados normalmente en forma de emulsién. Una emulsién es una dispersion
de un liquido en otro liquido (suavizante+agua), en la cual el tamafo de

particula es superior a dos micras.

24 Los ivos son ias que influyen por medio de la tensién superficial en la superficie de contacto entre dos fases (p.ej., dos liquidos insolubies uno

fots o3

d

en otro). Cuando se utilizan en la

se como 1 o Isi esto es, ias que permiten conseguir o mantener

una emulsién. http:/es wikipedia.org/wiki/Tensoactivo
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Entre ellas destacan la mejora al sentido del tacto, ya que logra tejidos mas

suaves y por lo tanto, mas agradables y lisos.?®

2.10.1.5. Perfumadores Ambientales

Son preparaciones a base de esencias aromaticas, emulsificantes, alcohol y
agua, debidamente coloreadas. Estas preparaciones presentan un aspecto
claro o lechoso, dependiendo del tipo de esencia y la cantidad que de ésta
contenga la férmula. Cuando son de tipo claro, éstas preparaciones se filtran
para obtener mayor brillo y transparencia. Son preparaciones liquidas que se
caracterizan por impregnar los ambientes con aromas agradables. Su acciéon
aromatica se debe a que en su composicién contienen esencias debidamente
emulsionadas impregnadas (para las presentaciones liquidas y sdélidas

respectivamente) disueltas en vehiculos excipientes.

2.10.1.6. Ceras para pisos
La utilizaciéon de ceras para pisos naturales crea una barrera contra la suciedad

y el transito y facilita el mantenimiento de las superficies en donde se los aplica.

En el mercado se encuentran productos para las diferentes tipos de superficies

que se pueden utilizar para el mantenimiento de los pisos.

25 http://www quiminet.com.mx
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2.10.1.7. Articulos y accesorios para limpieza
Los articulos de limpieza en general son utilizados para facilitar y ayudar con
las diferentes actividades o tareas de limpieza que se puedan presentar dentro

de un hogar los mas importantes son:

Escobas para barrido de piso de madera, vinilo, ceramicos,
marmol, entre otros.

Estropajos para la limpieza y secado de piso ceramicos y de
vinilo

Esponjas y cepillos blandos y duros para la limpieza de
inodoros, lavamanos y mesones de cocina, etc.

Pafios para limpieza y pulido de muebles, ventanas, vinilos,
pisos de madera, ceramicos etc.

Fundas para el almacenamiento de basura y desperdicios de

cocina y banos.

2.10.2. PROVEEDORES

En el mercado actual existen productores y proveedores mayoristas de
insumos y articulos de limpieza que comercializan directamente, siendo
conveniente para reducir costos, dependiendo del volumen de compra y de la

logistica.
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Los proveedores de los productos para la Industria de Servicios de Limpieza
deben mantener precios razonables, confiables, de alta calidad, y ser puntuales

en la entrega de sus productos

Existen también supermercados que comercializan todo tipo de productos,
insumos, maquinarias en general tales como: Supermercados La Favorita, AKI,

Santa Maria, Mi Comisariato, entre otros.

2.10.3. FABRICANTES

Existen dos tipos de servicios de limpieza en la Industria, que ofrecen distintos
servicios a sus clientes; los de limpieza, destinados a empresas e instituciones
y el otro que corresponde a los servicios de limpieza de hogares.

En nuestro medio se ha identificado principalmente un buen grupo de
empresas que se dedican a brindar servicios de limpieza y mantenimiento de
areas de empresas e instituciones, en cambio en el caso de los servicios a
nivel de hogares no se ha identificado a empresas que se dediquen de una
manera formal, lo que normalmente cubierta por personas naturales que

brindan sus servicios por una remuneracion fija o variable.

2.10.4. CANALES DE DISTRIBUCION

El canal de distribucién es directo al consumidor final, ya que la actividad se
basa en el servicio y es necesario que el dueiio del negocio cubra toda la
cadena de distribucidbn para minimizar costos y mantener la imagen del

negocio.
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Gréfico No. 2.9
Canal de Distribucién

Elaborado por: La Autora

2.10.5. CONSUMIDOR

Los consumidores finales del negocio son las familias, parejas o individuos,
son todas aquellas personas que alquilan o tienen en propiedad bienes
inmuebles como casa o departamentos que requieren darles el servicio de

limpieza y manteniendo rutinario.

2.11. ANALISIS DE LA INDUSTRIA

2.11.1. ANALISIS DEL SERVICIO BAJO EL ENFOQUE DE LAS
FUERZAS DE PORTER

Para formular una estrategia competitiva, se debe relacionar a la empresa con

su entorno, esto se logra a través de un analisis de las cinco fuerzas de Porter.

De acuerdo con la teoria de Michael Porter®®, hay 5 fuerzas que influyen en la

estrategia competitiva de una compaiiia, éstas son:

- Poder de negociacion de los consumidores

26 La Ventaja Competitiva de las Naciones, Editorial Plaza & Janes, Michael Porter, No. 1991
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- Poder de negociacién de los proveedores

- Amenaza de los nuevos actores

- Amenaza de los productos sustitutos

- Se combinan con otras variables para crear una quinta fuerza, el nivel de
competencia en una industria. Cada una de estas fuerzas tiene algunos

determinantes.

En los siguientes puntos se presenta la metodologia para el analisis

respectivo?’:

¢ l|dentificar claramente a cada uno de los actores de las cinco fuerzas de
Porter.

e Analizar el grado de rivalidad entre las empresas que operan en la
Industria de Servicios Sociales y de Salud.

o Establecer que tan alta es la amenaza de los productos y servicios
sustitutos. Saber a qué tipo de servicios o productos se consideran como
sustitutos en la Industria de Servicios de Limpieza de hogares.

¢ Identificar a los “proveedores” en la Industria, se debera analizar si estos
proveedores tienen o no un alto poder de negociacion frente al servicio
ofrecido.

¢ Identificar a los potenciales “clientes” en la Industria de Servicios de
Limpieza de hogares. Se debera analizar si dichos clientes tienen o no

un alto poder de negociacion frente a la empresa.

27 Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial.
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e Analizar que tan facil es entrar a competir en la Industria, y, determinar
si son altas o bajas las barreras de entrada.

e Cada uno de los aspectos citados seran calificados para obtener
promedios de cada una de las fuerzas de Porter. Luego se procedera a

graficar la estrella sectorial que ilustra las cinco fuerzas de Porter.

La calificacion se ponderara en base a la siguiente escala:

5: muy fuerte.

4 fuerte.

3: mediana, mediano.
2: débil.

1 muy débil.

A continuacién se describe el analisis de las cinco fuerzas de Porter:

2.11.1.1. Rivalidad entre competidores actuales

A continuacion se presentan los aspectos mas sobresalientes de esta fuerza:

Cuadro No. 2.8

Grado y Determinantes de la rivalidad
Grado y Determinantes de la Rivalidad Calificacion
Crecimiento de la industria
Costos fijos / valor agregado
Diferencia del Producto
Identidad de marca
Costos de desplazamiento
Concentracion y equilibrio de los competidores
Complejidad de la informacién
Barreras de salida
Promedio
Fuente: Gerencia Estratégica, Pedro Duenas

Y NI B I Y R R LS
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5

Elaborado por: La Autora
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La rivalidad entre competidores no es muy influyente debido a la poca cantidad
y variedad de negocios de éste tipo de acuerdo a los resultado obtenido de 3.5

en la escala aplicada.

Actualmente la oferta de este tipo de servicios adolece de valores de marca,
tales como calidad, especializacion, confianza, etc lo que provoca en el
consumidor una facil aceptaciéon de este servicio en esas condiciones y que
por tanto éste tenga renuencia a realizar cambios en sus habitos que

promuevan a mejorar el nivel de calidad y satisfaccién.

2.11.1.2. El poder de negociacion de los proveedores

Es muy importante analizar los diferentes aspectos en los que pueden influir los
proveedores, para esto, se han tomado varias preguntas de algunos

documentos sobre las Fuerzas Competitivas de Porter, como:

Los proveedores seran muy importantes para el manejo de este negocio ya que
con las tendencias de consumo de productos que no afecten a la naturaleza se
debe tener especial atencion a este aspecto, los productos que usaran tendran
certificaciones de calidad y ademas no deberan ser nocivos para el consumo ni

para la naturaleza.

Esto es importante ya que por tener certificaciones y calificaciones pueden ser
mas costosos para la compra, entre los principales proveedores de este tipo de

insumos se tiene a Espartan del Ecuador y Textiquim Cia. Ltda.
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e El manejo de desechos debe hacerse de manera muy cuidadosa, se

tratara de educar a los clientes para que separen los diferentes tipos de

desechos para de esta manera colaborar también con el cuidado del
medio ambiente.

e Los costos generados por un cambio de proveedor son importantes - El

proveedor comercializa productos diferenciados

Se puede decir que los costos en los que se podria incurrir por cambio de
proveedor pueden ser significativos, ya que si se cambia de tipo de insumos
a uno que no tengan las debidas certificaciones ni calificaciones de calidad
el costo de los insumos bajara, pero esto desembocara en una disminucién
de la calidad ofrecida, si es el caso debera ser a uno que cumpla con los

mismos requisitos o mejores.

e Los proveedores no representan una seria amenaza de integracion
hacia delante. Ya que su principal objetivo es la venta de sus productos
quimicos y de limpieza, y no el brindar el servicio de limpieza como tal.

¢ Los poderes publicos protegen a los proveedores.

Los servicios ofrecidos por parte de los proveedores carecen de una
formalizacién y estandarizacién a un nivel de calidad aceptable. El consumidor
del servicio tiene dificultad en obtener un servicio formal acorde con las

necesidades y expectativas requeridas.
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Cuadro No. 2.9
Determinantes del Poder de negociacién del Proveedor

inan e er
Proveedor Calificacion
[Diferenciacion de INsumos 2
Costos de cambio de proveedores 1
[Disponibilidad de INSumos Susttutos 1
Concentracion de proveedores 2
mportancia del volumen para el proveedor 2
Costo relativo a las compras totales 3
m e Insumos en el costo 0 e
producto 1
enazas de integracion hacia delante, en relacio
con amenaza de integracién hacia atras en la
empresas en el sector industrial 1
romedio 1625

Fuente. Gerencia Estlatégica, Pedro Duenas
Elaborado por: La Autora

2.11.1.3. El Poder de Negociacion de los Compradores
“Los compradores compiten en el sector industrial negociando por una calidad
superior 0 mas servicios y haciendo que los competidores compitan entre

ellos™,

Los consumidores del servicio doméstico pueden sacar ventaja de sus
oferentes debido a una fuerte informalidad con la que se establecen las

relaciones comerciales.

La elevada tasa de desempleo y subempleo existente en el pais propenden a
que los oferentes del servicio tengan que aceptar retribuciones a los servicios
prestados a los niveles minimos de ingresos por parte de los consumidores del

servicio.

28 Michael Porter, Pég 45
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En resumen, el poder de negociacioén de los compradores es mediano, esto se

sustenta en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 2.10
Determinantes del Poder de Negociacion del Comprador
Determinantes del Poder de Negociacion delf
Comprador Calificaciéon
Poder de Negociacion del Comprador 4
Concentracion de compradores en relacion al
concentracion vendedores
Volumen de compra
Costos de desplazamiento del comprador
Informacién del comprador
Capacidad de integrarse hacia atras
Productos sustitutos
Sensibilidad al Precio
Diferenciador de producto
Identidad de marca
Impacto sobre la calidad / desempefio
Incentivos de quienes toman las decisiones
Promedio
Fuente: Gerencia Estratégica, Pedro Duefias
Elaborado por: La Autora

alalo|o|o|slo]|=]|w]=NN
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2.11.1.4. Amenaza de Nuevos Entrantes al Sector

Al ofrecer el servicio doméstico un bajo nivel de instruccién y dificultad para su
especializacion permite que una diferenciacion de éste pueda ser replicado e
imitado facilmente, limitando el tiempo de aprovechamiento al proponer un
servicio innovador y especifico de lo que actualmente el consumidor obtiene

por el servicio prestado.

Es fundamental establecer un valor de marca que sea un fuerte factor de
diferenciacién y de aceptacion por parte del consumidor como factores que
propendan al no ingreso de nuevos competidores a este tipo de servicio, es
decir, establecer valores de marca como la especializacion, la calidad, la
confianza, como los puntales sobre los cuales se establece este valor

agregado.
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Las empresas que se encuentran en esta industria, tienen una amenaza de
entrada mediana, ya que las barreras de entrada son altas como se demuestra

a continuacion:

Cuadro No. 2.11

Barreras de Entrada
Barreras de Entrada Calificacion
Economias de Escala
Diferencias registradas de producto
Identificacion de marca
Costos de desplazamiento
Requenmientos de capital
Acceso a la distribucién
Acceso a los insumos necesarios en condiciones
favorables 2
Promedio . 3.29
Fuente: Gerencia Estratégica, Pedro Duefias

Elaborado por: La Autora

e LB U E R

2.11.1.5. Amenazas de servicios sustitutos
Todas las empresas en el sector industrial, estdn compitiendo, en un sentido

general, con empresas que producen articulos sustitutos?.

Al no incorporar adecuadamente al servicio un componente de especializacion
y diferenciacién lo hace vulnerable a que pueda ser sustituido por productos y/o
servicios facilmente accesibles en el mercado. Uso de equipos vy
electrodomésticos que sustituyen parcialmente la necesidad de contar con este
tipo de servicio y/o la utilizacion de este servicio de una manera informal son

las amenazas principales a este servicio.

29 Michael E Porter Pég. 43
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Cuadro No. 2.12
Amenaza de Sustituciéon

Determinantes de la Amenaza de Sustitucion Calificacion
Precio relativo y desempeiio de los sustitutos 4
Costos de desplazamiento 3
Propension del comprador a sustituir 5
Promedio 4,00

Fuente: Gerencia Estratégica, Pedro Duefias
Elaboracién: Autora

Los servicios sustitutos como el servicio doméstico son considerables, por lo
que su amenaza es alta, se consideran entre otras, el servicio doméstico
informal eventual, el hacer la limpieza uno mismo, el contratar empleadas

domésticas permanentes.

Una vez obtenidos los resultados de cada fuerza de Porter, se ejecutaran los
calculos respectivos para determinar que tan fuerte es la intensidad competitiva

del sector.

Luego de haber realizado el analisis de la intensidad competitiva del sector, se
realizdé el grafico correspondiente, cada punto representa una de las cinco
fuerzas de Porter. Los promedios obtenidos por cada una de ellas seran

asignados al punto correspondiente.

El analisis del grafico N° 2.10 se basa en los grandes problemas que se los

identifica en base al punto que mas alto esta.
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Grafico No. 2.10
Fuerzas de Porter

Fuerzas de Porter
O 1.- Barreras de entrada
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de Sustituci—n
0.00 — -
0 1 2 3 4 5 6 @ 5.- Grado y Determinantes de la
Rivalidad de la industria
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Elaborado por: La Autora
2.12. CONCLUSION GENERAL
Como se puede visualizar existe un problema muy significativo con respecto a
la amenaza de productos sustitutos, porque se encuentra muy alejado del
origen, lo cual significa que representa una gran amenaza para la industria y
por ende para el negocio.
Existe un poco de dificultades, en cuanto al poder de negociacién de los
clientes y nuevos entrantes, lo cual significa que no son muy influyentes, pero
que hay que considerarios como una amenaza mediana para la industria y para

el negocio.

Con respecto a los proveedores la amenaza es baja, al igual que la rivalidad

existente entre los competidores, por lo que no representan un gran problema

para el Punto de Servicios.
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CAPITULO llI

INVESTIGACION Y ANALISIS DE MERCADO

El presente estudio permite evaluar tanto las necesidades del mercado como la
percepcion del mismo hacia la propuesta que la empresa hace a la poblacion
quitena, de tal forma, se podran valorar los puntos criticos y sensibilizar las

areas para llegar a los nuevos clientes.

La investigacion de mercado permite una planeacioén, recopilaciéon y analisis de
datos necesarios para la toma de decisiones en mercadotecnia y la
comunicacion de los resultados de este analisis a la gerencia®; es por esto que
es necesaria una profunda investigacion y un detenido analisis de mercado ya
que, al ser un servicio nuevo se debera determinar la aceptaciéon de la gente

hacia el servicio.

3.1 ANTECEDENTES

La cultura ecuatoriana se ha basado en mantener una persona extrafa a la
familia para hacer los quehaceres domésticos, esto se ha dado a través de la
historia por el legado dejado por los esparoles en la época de la conquista. Sin

embargo, los constantes cambios de estilo de vida han ocasionado que las

30 Carl McDaniel Roger Gates, Investigacion de d 4 , International Th Editores,4ta edicion, 1999,

-4 P




(lean House

Despreocupese! lo hacemos por Usted

personas requieran de servicios mas rapidos y que incluyan menos
responsabilidades, tengan mayor privacidad en el dia a dia en sus hogares.

Otro punto a considerar es el estilo de vida tan agitado, con economias
personales diferentes; que hacen que las personas recurran a servicios mas
confiables, rapidos y garantizados. Los ejecutivos, ejecutivas y parejas jovenes,
normaimente no tienen tiempo para buscar, entrevistar y supervisar a las

personas que realizan las labores cotidianas de limpieza.

Actualmente en el mercado quiteno, existen varias empresas que ofrecen
servicios de mantenimiento a empresas y casas, este servicio incluye entre
otros: mantenimiento de banos, pisos y paredes. Los servicios que se ofrecen
actualmente a las viviendas son especificos, entre otros: lavado de alfombras,
pintura, plomeria, etc. Sin embargo no incluyen los trabajos de limpieza de
casas de manera integral, lo cual hace que se requiera una persona para estas

tareas en especial o recurrir al hagalo por usted mismo.

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Todas las etdpas del proceso de investigacion son importantes pero se puede
decir que la definicién del problema es la base de la misma, ya que de esta

depende de que se halle la manera correcta para satisfacer a los clientes.
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3.2.1 PROBLEMA DE DECISION GERENCIAL
Para identificar el problema de decisién gerencial se ha puesto interés en la
accion, en las medidas que pueda adoptar quien toma las decisiones y se o

ha definido como:

o Como atraer a los potenciales clientes para que acepten la nueva

modalidad de contrataciéon de servicios de limpieza de hogares.

3.2.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION DE MERCADO
El problema de investigacién de mercado se ha enfocado de la manera en que

se resolvera el problema de decisiéon gerencial, siendo este:

o Determinar el nivel de aceptacién del servicio propuesto para limpieza

de hogares.

El andlisis de las preferencias y el nivel de aceptacion que tendrian los
consumidores a la provision de servicios de limpieza de hogares de manera
periddica por medio de la empresa, genera mayor conocimiento para identificar
los puntos criticos en los actuales servicios parecidos. Esto conlleva a generar
un conjunto de ideas que permite visualizar el enfoque que la empresa debe

proponer al mercado en general.
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3.3 HIPOTESIS

Una hipotesis es el establecimiento de un vinculo entre los hechos que el
investigador va aclarando en la medida en que pueda generar explicaciones

l6gicas del por qué se produce este vinculo®'.

3.3.1 HIPOTESIS GENERAL

El servicio de limpieza de hogares tiene una aceptacién por parte de la

poblacién quitefa.

3.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

o Los cambios generados en la sociedad en el ultimo siglo cambian la
percepcion de los quitefios con respecto a la contratacién de servicios
de limpieza de hogares.

o Los servicios prestados por empresas establecidas generan mayor
confianza al usuario, lo cual entre otros factores llamarian a contratar los
servicios por medio de empresas.

o Las familias jovenes recién conformadas prefieren la contratacion de
empresas de servicios de limpieza.

o Los quitefios en general prefieren contratar a personas conocidas para

realizar las tareas de limpieza de hogares.

31 MARQUEZ R. Omar A. El Proceso de la Investigacién en las Ciencias Sociales. Ediciones de la Universidad Ezequiel Zamora coleccién D

Universitaria.
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Para realizar esta investigacion es necesario definir al ente que tomara la
decisiéon al momento de identificar el tipo de servicio de aseo en su hogar, y se
lo ha definido como: la pareja (esposo y esposa), o el individuo que vive solo en
una casa o departamento (suite), familia pequefa. Cabe mencionar que cada
ente tomador de decision considera diferentes variables como son el tipo de
vivienda, su tamafo familiar y los servicios de aseo y mantenimiento

comunmente utilizados.

3.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.4.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar la aceptaciéon de los quitefos, principalmente de Cumbaya hacia el

servicio de limpieza de hogares y establecer sus gustos y preferencias.

3.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar el mercado potencial de servicios de limpieza a hogares en
la ciudad de Quito, principalmente en el valle de Cumbaya.

o Distinguir las preferencias del cliente potencial en referencia a servicios
de limpieza.

o Determinar la aceptacién del servicio de limpieza a hogares.

o Establecer la frecuencia de necesidad de servicios de limpieza.

o Determinar el precio que los posibles clientes estarian dispuestos a

pagar por el servicio de limpieza.
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3.5 OBTENCION DE LA INFORMACION
La investigacion se basa en datos y fuentes primarios con el propdsito
especifico de enfocar el problema que enfrenta, datos y fuentes secundarios
que se recopilan para obtener informacion de manera general en un tiempo

menor-2,

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias estan descritas en los métodos de investigacion de
mercados que de manera general definen las tareas a realizarse en un periodo
de tiempo relativamente extendido. Involucra la definiciéon y planteamiento del
problema, el disefio de la investigacion, la recopilacién de datos y el analisis de

los mismos.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son: Datos de censos y encuestas nacionales y
provinciales, estudios y estadisticas sobre servicio doméstico en el Ecuador y
paises latinoamericanos, datos comerciales, informaciones recopiladas vy
analizadas por compaiias especializadas en investigaciones; obtenidas del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), presentada por el Banco
Central del Ecuador (BCE), estudios realizados por la Camara de Comercio de
Quito (CCQ), Camara de la Pequefia Industria (CAPEIPI), Bibliotecas vy

Hemerotecas, Internet y analisis de casos relacionados con el tema.

32 Investigacién de Mercados; Naresh K. Malhotra
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3.6 DISENO DE LA INVESTIGACION

“El disefo de la investigacién es una estructura o plano para llevar a cabo la

investigacion de mercados”. >

El caracter de la presente investigacion esta basado en un disefio exploratorio,
dado que es el primer estudio que se realiza y que generara puntos decisivos
para el inicio de operaciones y bases para los posteriores estudios de
investigacion, también se usara el disefio descriptivo para encontrar las

caracteristicas mas importantes del servicio propuesto.

3.6.1 INVESTIGACION EXPLORATORIA

La investigacion realizada tiene datos de naturaleza tanto cualitativa como
cuantitativa, asi la investigacion cualitativa proporciona comprension vy
conclusién del problema y la investigacion cuantitativa busca cuantificar la

informacion y analizar los resultados.

3.6.1.11 ENTREVISTA A EXPERTOS

Consiste en realizar una entrevista personal estructurada, abierta, ya que de
esta manera se lograra un mejor aporte e interacciéon del entrevistado, la misma
sera realizada a profundidad, el entrevistador tiene amplia libertad para las
preguntas y sus intervenciones, permiti€ndose toda la flexibilidad necesaria en

cada caso particular*.

33 Malhotra Narres, Investigacion de dos, cuarta edicion, pag 74.

34 http://www.geocities /dipl icas/ vistal htm
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El propésito es explorar areas de conocimiento humano, actitudes o
comportamientos, de algo que se conoce poco o no se tiene informacion, para
definir un problema, ilustrar un proceso de mercadotecnia, formular lineas de

accion o conocer motivaciones profundas del comportamiento humano®.

3.6.1.1.1 Objetivo General
Conseguir la mayor informacion posible para tener una visi6n mas clara de lo

que el servicio de limpieza de hogares comprende.

3.6.1.1.2 Objetivos Especificos
o Ampliar el conocimiento sobre las empresas de provision de servicios.
o Obtener guias sobre las actividades de limpieza.

o Adquirir conocimiento en temas de manejo de talento humano.

3.6.1.1.3 Procedimiento
Las entrevistas se efectuaron a profesionales relacionados con el manejo de
talento humano, prestacion de servicios y por ultimo el criterio de una persona
que dedica sus actividades de manera individual a servicios de aseo y limpieza
de casas.
e La primera entrevista se realiz6 a Lcda. Déris Najera: Jefe de
recursos humanos de una empresa de servicios, experta en manejo

de talento humano.

35 Arturo Orozco J., Investigacién de Mercados, pég.: 64
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e La segunda entrevista se realizé a Arq. Ana Maria Fuseau; Gerente
de Proyectos, experta en provision de servicios.

e La tercera entrevista se realiz6 a la Sra. Rosa Chimborazo; empleada
domeéstica, con afnos de experiencia prestando servicio de limpieza y

cuidado del hogar.

En las entrevistas se trataron los siguientes puntos:

@)

o

o

Temas legales para contratacion de personal.
Manejo de talento humano.

Maneras de realizar tareas de limpieza.

Tipos de desinfectantes y limpiadores.

Susceptibilidad al servicio.

3.6.1.1.4 Resultado de las entrevistas (ver anexo A1)

O

La limpieza de hogares es una actividad que debe realizarse en las
casas o departamentos, una empresa con personal capacitado podria
resultar atractivo para el cliente y rentable para la empresa que brinda el
servicio.

El manejo de talento humano es clave para lograr que el servicio se
desarrolle de manera eficiente y puntual, tener al personal motivado
lograra que el servicio tenga la calidad y uniformidad que se requiere.

La ejecucion del servicio no deberia interferir con la rutina diaria del

cliente.
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« Ejecutivos solteros/as que viven solos.
+ Madres de familia que tienen hijos pequefios.
+ Parejas jovenes recién conformadas.

+« Nivel socioecondtmico medio alto — alto.

La seleccion de los participantes fue realizada por sondeo de personas con las
caracteristicas antes sefaladas, ejecutivos de empresas petroleras,

farmacéuticas, madre de familia, personas gue viven solos

3.6.1.2.5 Conclusiones de los Grupos Focales realizados

A continuacion se mencionan las conclusiones obtenidas como resultado de los
grupos focales realizados:

+ Lo legal vs. lo cultural, hoy no se fiiman contratos se los realiza con
un acuerdo verbal y asi se establece la relacion que permanece con
los afios, esto no delimita las actividades a realizarse

« Lo que obliga a la empresa a culturizar la parte formal de las
negociaciones

« La personalizacion del servicio puede ser basica para algunos
clientes y asi se puede pasar a ser sdlo una colocadora de servicio
domeéstico.

« La empresa no es un sustituto de la empleada, sino un complemento

ya que la empleada realiza otras actividades como el de nifieras,

cocineras, telefonista, cuidadora.
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Uno de los mayores problemas que se tiene con el servicio
domestico es la falta de honradez, lo basico es tener confianza en el
personal que realiza el servicio.
Todas las empresas van hacer un servicio bien hecho, la confianza
seria un valor agregado (Decisivo). No solamente por robos sino
también por dafios hasta un monto X. La empresa debe cuidar de
sus empleados para que no decaiga el servicio
Se habla de un costo de $11 por dia de trabajo, ;incluye articulos de
limpieza? ;,Que adicional da la empresa? ;Se debe evaluar cual es
el alcance del servicio, por ejemplo, aspiradora de acaros, limpieza
de ventanas interiores y extenores, planchado y lavado y liquidos de
limpieza, etc.? Que dé la sensacion de una casa limpia, entrar a la
casa y realmente huela a limpio.
Conocer los servicios de puertas adentro, puertas afuera y por
tiempo entre semana.
Importante: la apanencia y el detalle en Ia limpieza,
La apreciacion: es que existen muchas personas para este trabajo,
sin embargo es dificil encontrar a la persona indicada. Hay gente que
busca trabajar por horas y asi ganar mas y otras que busca
estabilidad en un sélo lugar, las personas que prefieren estar puertas
adentro por la comodidad de las casas y el ahorro que este genera.
El servicio también se busca por el boca a boca y cada vez se
encuentra menos por los cambios culturales que se ha dado en los

ultimos tiempos.
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« Las empresas colocadoras de servicio domestico solo estan para
cumplir requerimientos del cliente y seleccionan las que mejor
apliquen a esos requerimientos.

« Motivaciones: necesidad de limpieza, el menor tiempo posible de
permanencia de una persona ajena dentro de la casa, necesidad de
tener a alguien de confianza que atienda a mis hijos al momento que

® no se esta en casa, comodidad, poder utilizar ese tiempo en otras
actividades.

« Donde se busca: de boca a boca, agencias

« Servicio de limpieza personalizado: Eficiencia, seguridad, confianza,
calidad, orden

« Conoce una empresa que haga servicio de limpieza: No lo conocen,
sblo aquellos especificos.

« Se busca: que, cuando, cuanto, garantia de resultados,

v cumplhmiento, calhdad en trabajo y productos, experiencia
(referencias), presentacion y formalidad.
Recomendaciones del Grupo Focal

. Combos flexibles.

. Servicios adicionales.

. Cuidar el detalle de las cosas, asi como se encuentra se deja.

- Monitoreo de la percepcion del cliente, una persona deberia

&

atender a los mismos clientes, un ejecutivo de cuenta.
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. No olvidar de promociones del mes, ejemplo limpiamos colchones
de acaros por $5.

. Empleados uniformados.

3.6.2 INVESTIGACION CUANTITATIVA

El procedimiento utilizado en esta investigacion se basa en datos de encuestas,
se realizan a los denominados consumidores finales, enfocandose en los

residentes de la ciudad de Quito, en el Valle de Cumbaya.

La técnica de encuesta es la encuesta de tipo personal, que es el medio mas
frecuente y aplicable en estos casos, ya que proporciona mejor comunicacion
con el entrevistado. Ademas, posibilita el control del tiempo para la duraciéon de

la misma®’

Estas herramientas de investigacion aplicaran técnicas especificas de

recoleccion, tabulacion y analisis de informacian.

3.6.2.1 Encuesta
“Una encuesta es un conjunto de preguntas normadas y dirigidas a una
muestra representativa de la poblacion, con el fin de conocer estados de

opinién o hechos especificos™. (Anexo A-3)

3T Ao Oroeco |, Investigseion de Mercados, Pig, . 93

* hitp://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta
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El andlisis utilizado en esta investigacion permite cuantificar las variables y

definir la necesidad del servicio de limpieza doméstico y las preferencias del

mismo. Su frecuencia de contratacion, modalidad (legal o verbal) y el nivel de

satisfaccion y precio del servicio que actualmente poseen.

3.6.2.1.1 Objetivo General

Obtener la mayor cantidad de informacion de los encuestados para determinar

si el proyecto propuesto es interesante para ellos.

3.6.2.1.2 Objetivos Especificos

Identificar los atributos mas imporiantes buscados por los
posibles consumidores del servicio.

Conocer la frecuencia con la que el servicio podria ser requerido.
Conocer el nivel de aceptacion que tendria el servicio propuesto
en la ciudad de Quito principalmente en el Valle de Cumbaya
Determinar los precios que estarian dispuestos a pagar los
posibles consumidores por el servicio ofrecido.

Identificar los servicios que se ofrecen.

Determinar el nivel de demanda del nuevo servicio para

establecer la capacidad de oferta del mismo.
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3.6.2.1.3 Procedimiento

3.6.2.1.3.1 Determinacion del Tamano de la Muestra

Luego de precisar la poblacion, asi como también los habitantes de la ciudad
de Quito, Valle de Cumbaya, la poblacion meta que esta representada por
esposo y esposa para el caso de familias, y por el individuo como tal en caso
de entes unipersonales. La poblacion meta, para fines de iniciar la operacion
de la empresa, son las unidades familiares que residen en sectores
denominados de clase media y clase alta de la ciudad de Quito (barrios con

densidad poblacional menores a 0.012 hab./m2 en zona urbana)

Definida la poblacion meta, se establece el marco de la muestra que sera el
modelo para esta investigacion que proporcionara informacion utili y nos

indicara las caracteristicas de la poblacion a la que gqueremos liegar

La muestra probabilistica aleatoria simple utilizada en este trabajo de
investigacion, se ha elegido de tal manera que la poblacion tenga la misma
probabilidad de ser encuestada, por ser el primer estudio se ha utilizado el
muestreo mas elemental y que es la base de las otras técnicas que podran ser

utilizadas en futuros estudios

Siendo n el tamafio de la muestra y N el tamafio para la poblacion, cada

persona tiene 1/N posibilidades de ser encuestado; y por ser un muestreo sin

reemplazo la probabilidad sera de 1/(N-1) para la obtencién de datos en las




Despreocupese! (o hacemos por Lsted

encuestas realizadas. Para este caso se estima necesario 120 opiniones sobre

el nuevo servicio de limpieza de hogares. **

Asi, de la poblacion evaluada con ingresos mayores a $670 es de 49.300*
personas, para la cual se obtuvo una muestra del 0,3% de la poblaciéon, que
como se explicd anteriormente, dara inicio a los diferentes sondeos de opinion

necesarnos para el desarrollo de la futura empresa.

3.6.2.1.3.2 Resultados de las Encuestas realizadas

De las encuestas realizadas, se elabord la respectiva tabulacion, teniendo

como resultado lo siguiente, de acuerdo con las preguntas planteadas

0. Vive solo, pareja o en familia y tipo de vivienda.

Grafico 3.1

Ti%

Elaborado por La Autora

" Narresh K Malhotra, Editorial A simon & Schuster, cap. 11
¥ Capitulo 3.7
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Girafico 1.2

BCasa
TP DE VIVIENDA B enartamer
0 Sue

. Slatwrace por L3 Ausors
1.- ¢ Esta contratando o ha contratado para su vivienda una compaifia de
Servicios de Limpieza? Sefiale los servicios contratados.

Grafico 3.3

Esta contratando o ha contratado para su vivenda una
compafiia de Sernoos de Limgeza?

Elaborado por La Autora
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Grifico 3.4

Eavor sefiale los servicios de las siguientes opciones y
siga contestando

14% % 19%

T
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Oleymera oo P p Bafos DLespescs 3= Veres
| DLavado y FEnchaon oe Fops
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Elaboradn Do La Auleers
El 83% de entrevistados no ha contratado servicio para sus hogares por medio
de compafiias, el 17% que si lo ha hecho ha sido en su mayoria para lavado de

alfombras, jardineria, lavanderia y plomeria / electricidad.

. +Cual es la modalidad de servicio con el que cubre actualmente las

necesidades de limpieza ordinaria de su vivienda?

Grifico 3.5

¢ Cual os la modalidad de servicio con el que cubre actualments las
neceslkdades de limpieza rodinaria de su vivienda?

25%

0 Servico dormestion puories adentno

B Seervicio domasticn puertas afuers

D Servicio domestico eventual, una, dos O ines veces por semana
» OlUsted mismo

Elaborado por La Autora
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El 33% de los encuestados utilizan un servicio eventual, y el 30% lo hace por si

mismo.

. ¢ Qué modalidades de contrato mantiene con la empresa o persona que

le brinda el servicio?

Grafco 36

& Orue modalidades de contraln Mantiens Con L3 empresa o
persona gue ke brinda = servicio?

OCon e
B 5 cordrsn

Elaborado por La Autors

Grafico 3.7
¢+ Qué modalidades de contrato mantiens con a empresa o persona que o
brinda el servicio?
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Elaborado por La Autora

La mayoria de relaciones son sin contrato, el 83% de ellas se cancelan a mes

vencido y han durado mas de un afio.




Cloan House

Despreocupese! lo hacemos por Listed

. ¢Cual de los siguientes servicios de limpieza y mantenimiento le

pareceria mejor hacerlo con una Compaiia externa?

Grafico 3.8

£ Cual de los siguientes servicios de limpieza y
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Compafia externa?
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Elaborado por La Autora

La pintura intenior y exterior, los servicios de plomeria/electricidad y lavado de
alfornbras son los mas solicitados para que lo haga una compania externa
- :Que tipo de servicios de limpieza y mantenimiento ha requerido su

hogar en los ultimos 3 meses?

Grafico 3.9

L Qud tipo de servicios de limpieza y mantenimiento ha requerido su
hogar en los Gltimos 3 meses?
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n
Lavanderia, alfombras, eléctricos, plomeria y jardineria son servicios
comunmente utilizados por las personas encuestadas.
. ¢ Que cree que es lo mas importante al momento de contratar un servicio
de limpieza?
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Los encuestados piensan que lo mas importante es la confianza, seguido de la

calidad, la puntualidad y la atencion personalizada.
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. ;Cuales son a su criterio la periodicidad con las que deben realizar las

siguientes actividades de limpieza?

Grifies 111

iCudles son a su criterio la periodicidad
con las que deben realizar las
siguientes actividades de limpieza?

w

g
’

#
;

;5

5533

-

L

L

Dnarse 1 u Sam 3 x Sam Samana

Las personas encuestadas realizan a diario la limpieza basica de la casa, 2
veces por semana la lavanderia, 3 veces por semana la desinfeccion de bafos,

otras personas realizan la lavanderia por semana.

87
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. LEn que le gustaria que mejore la persona - compaiiia que le brinda el

servicio de limpieza actualmente?

LEn gue lo gustaria que mejore la parsona - compaiia gue
e brinda ol servicio de limpieza actualmenta?

El 47% piensa que la calidad del servicio actual no es buena.

. . Esta satisfecho con el servicio de limpieza que recibe actualmente en

su hogar?

e T

Esta satisfecho con el servicio de limpiezra gue recibe
actuaiments en su hogar?

05 @No

EOwtmrgdn so L8 Sy

El 76% estan conformes con el servicio de limpieza que tienen actualmente.
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. :Estaria dispuesto a contratar a una empresa (establecida legalmente)
que brinde el servicio de limpieza de hogares con garantia de calidad en el
servicio, personal calificado / capacitado, honrado y confiable para cubrir sus
necesidades?

Grafico 3.14

‘staria dispuesto a contratar a una empresa que brinde ef
servicio de limpiza de hogares?

Os: @BNo

Elaborado por La Autora

El 85% de los encuestados esta dispuesto a contratar un servicio que le brinde

limpieza en sus hogares por medio de una empresa establecida.

L Sabiendo que normalmente una empleada domeéstica particular gana
$10 diarios, en el caso de que usted contrate a una empresa de servicios de
limpieza de hogares que le garantice la calidad del servicio, puntualidad,

confianza y honradez de sus empleados y considerando que este servicio no

se realizaria todos los dias, /Hasta cuanto estaria dispuesto a pagar por éste?
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Grfer 1 10

Cuanto estaria dispuesta a pagar por el servicio
diariamente ?

@11 W13 (015

Lmorwr 3 b

El 42% de los encuestados creen que el valor de $11 por dia es un buen pago

por el servicio de limpieza de hogares.

3.7 OPORTUNIDAD DEL NEGOCIO

Del analisis y de la investigacion de mercado realizados, se puede obtener

diferentes oportunidades para el negocio como son:

« EI servicio propuesto puede incluirse como parte del medio en el que se
desarrollan grupos de sefioras de niveles altos, generando de alguna
manera una "'moda” en el servicio de limpieza del hogar.

e La insatisfaccion de los servicios que actualmente estan recibiendo los
clientes es una puerta que se abre al servicio de limpieza propuesto en este
trabajo.

« Ser parte de un grupo de empresa que ya tiene un mercado abierto

relacionado con los servicios propuestos, es una opcion valida para sobre

pasar las barreras de entrada al mercado.
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El personal con el cual se cuente debe ser de probada honradez y

honestidad, esto hara que el negocio sea solicitado. De igual manera la

calidad del servicio, bajo una base legal, debe guardar sus estandares para

que los clientes no noten diferencia entre los empleados, pero si noten la
diferencia que hace el contratar a una empresa y no a una persona.

Una diversidad de servicios ayudara a la empresa a incrementar sus

clientes y sus ventas, y lograr un crecimiento de la misma

a]
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CAPITULO IV

LA EMPRESA

En este capitulo se abordara el tema de la empresa, se definira la mision,
vision, politicas, estrategias, entre otros temas fundamentales que ayudaran a

plantear la posicion de la empresa

4.1. NOMBRE DE LA EMPRESA
El nombre propuesto para la empresa, se obtuvo mediante una lluvia de ideas.
se tratd que el nombre lo diga todo y se pensot que “Clean House", (Casa limpia

en espafiol) cubre esta necesidad

4.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

“Clean House" es una empresa que brinda el servicio de limpieza de hogares,
ya sean éstos casas o departamentos. El beneficio directo del cliente es que
tendra su vivienda limpio sin tener que preocuparse por la supervision,
responsabilidad y obligaciones como empleador directo de personal, el servicio
se realiza mientras el cliente no esta en su casa lo que evita que se moleste o

interrumpa su rutina diaria. Ademas el cliente tiene la satisfaccién de que su

hogar esta en manos confiables y honradas.
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4.3. MISION
Proporcionar el servicio de limpieza de hogares utilizando la tecnologia mas
avanzada en el mercado, con productos quimicos inofensivos al medio
ambiente, desinfectantes y aromatizantes de la mas alta calidad, que nos

permiten efectuar un servicio de limpieza excelente”

“Clean House" cree que el desarrollo de habilidades, motivacion, capacitacion
continua, una politica laboral adecuada y la satisfaccion de sus clientes deben

ser su razon de ser en el trabajo diano.

4.4. VISION

Ser reconocida en los proximos 10 afios como la empresa lider en la industria
de servicios de limpieza de hogares en la ciudad de Quito especificamente en
el Valle de Cumbaya, logrando una alta productividad a todo nivel, generando
valor a nuestros clientes y proveedores, bienestar a nuestros empleados y

rentabilidad a la empresa.

4.5. VALORES Y PRINCIPIOS

“Clean House™, posee un gran equipo humano, honesto, responsable y
confiable, el mismo que se identifica con los ideales y objetivos de la empresa,
saben que son importantes para la empresa y que la empresa los valora; de
esta manera trabajan con sentido de pertenencia y ética, en el que se

fundamenta el servicio que se ofrece, con vision hacia el futuro; con el

compromiso hacia sus clientes, aplicando los correctivos requeridos con
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rapidez y eficiencia, alcanzando un nivel de productividad que se reflejara en la

satisfaccion de las necesidades de los clientes, trabajadores y empresa.
A continuacion se detallan algunos de los valores de la empresa:

45.1. COMPROMISO Y TRABAJO EN EQUIPO

A través de este valor, se puede cumplir con la mision y los objetivos
planteados; unicamente trabajando de una manera comprometida y en equipo
se podra combinar los talentos de todos los empleados para que la empresa

sea mejor cada dia como un todo, no individuaimente.

Especialmente en “Clean House", es una empresa que tiene una estructura que
se podria definir como plana, requiere una interaccibn mayor entre las
personas, esta interaccibn podra lograrse unicamente con una actitud

cooperativista y no individualista.

4.5.2. RESPONSABILIDAD
“Clean House" desea que todas las personas que la conforman, asuman su
trabajo con el conocimiento de que las actividades que ejecutan deben ser

realizadas con responsabilidad y con voluntad, ademas de que asumiran sus

obligaciones y las consecuencias de sus acciones.
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4.5.3. HONESTIDAD

Todas las personas que forman parte de “Clean House" deben ser honestas,
que tengan sus valores personales ademas de empresariales bien inculcados,
que expresen respeto por si mismos y por los demas, demostrando confianza
con todo el equipo de trabajo, sus actividades deberan realizarse con el

maximo grado de honradez y buena voluntad.

454. HORARIO Y PUNTUALIDAD
El personal que labora en “Clean House" debera ser puntual y cumplir con los
horarios, ya que de esta manera se lograra la imagen de eficiencia y eficacia,

cumplimiento que dara como resultado el perfil de calidad que se quiere

proyectar

El trabajo que realizaran debera cumplir en todos los casos con los estandares

de calidad propuestos y uniformidad en el servicio.

Lo antes mencionado es un ejemplo de que “Clean House™ basa sus
actividades en valores, ademas el personal de “Clean House" actua con
integridad, franqueza, respeto por la gente y la naturaleza, y con personas que

tienen voluntad para conseguir o alcanzar el éxito, lo que permitira un manejo

transparente de la empresa.
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455. IMAGEN
“Clean House" desea proyectar una imagen de confianza y profesionalismo que

asegure al cliente que el servicio se cumplira de una manera eficiente, eficaz y

a tiempo, dando la imagen de calidad que se quiere proyectar y demostrar.

4.6. OBJETIVOS

46.1. OBJETIVO ESTRATEGICO

Satisfacer las necesidades de limpieza de hogares en la ciudad de Quito,
particularmente en Cumbaya, y especialmente pero no limitado a ejecutivos/ as

y parejas jovenes o recién establecidas

46.2. OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y POLITICAS POR AREA

Se cree que la correcta comunicacion y coordinacion de actividades de los
diferentes departamentos de la empresa daran como resultado un manejo
eficiente de la empresa como un todo; “Una clave para el éxito de la
organizacion esta en la buena coordinacion y el entendimiento de todos los

gerentes de las areas funcionales de la empresa®'”.

A1 Conceplos de sdmimisirscitn Estraidinen, Fred B David, pagina | 58 Pearson Education
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4.6.2.1. Finanzas y Contabilidad
Cuadro No. 4.1
Area de Finanzas y Contabilidad
Objetivos Estrategia Politica Plazo
Buscar mecanismos de
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oo e e o | soetaos sl [Cumple sempreconias (Roelercamint
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del préstamo a largo piazo |de ka empresa
jenla Imversihn imcial
Recuperar la mversidn | Controlar costos antes de
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Elaborado por: La Autora
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El area de marketing debera definir, prever, crear y satisfacer las necesidades

que vayan surgiendo de los clientes durante el estudio de mercado y mientras

el servicio y la empresa funcione.

Cusdro No. 4.2
Arsa de Marketing
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Recursos Humanos

Cuadro No. 4.3
Area de Talento Humano

Objetivos

Estrategia
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4.6.2.3. Compras, Logistica y Operaciones

El objetivo general del area de compras, logistica y operaciones es gestionar
de una manera eficiente y eficaz las adquisiciones de los diferentes
suministros, insumos, equipos etc., para obtener un funcionamiento adecuado

de la empresa.

Fonaslerssr dusnis )
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Elaborado por: La Autora
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La logistica y operacion de esta empresa son fundamentales, ya que incluyen

desde la compra del insumo hasta el transportar a los empleados desde y hacia

sus lugares de trabajo, coordinar horarios de trabajo, iempos de traslado,

tiempo de ejecucion del servicio.

4.6.2.4. Servicio Operaciones
Cusdro Mo 4.5
_Area de Servicios - Dperaciones
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4.6.2.5. Apoyo

Ademas de las areas antes mencionadas se estableceran las siguientes

politicas de apoyo a la gestion de la gerencia:

Administracién, Planificacion, Control de Costos

4.7.

4.71.

Controlar cada uno de los procesos del servicio mediante indicadores de
gestion.

Mantener un control semanal de procesos, de esta manera al cabo del
primer afio contar con indicadores y estandares propios de calidad.

Se elaboraran presupuestos referenciales cada seis meses, los mismos
que resultaran de la informacion tomada de cada departamento de la
empresa.

Los diferentes departamentos deberan elaborar repories de gastos que
se cruzaran con la informacion del departamento de finanzas vy
contabilidad para evaluar el estado de la empresa tanto financiero como

de eficiencia de manejo de recursos.

DESCRIPCION DEL NEGOCIO

CLIENTES: ;QUIENES SON?

Los clientes de “Clean House” son personas que trabajan a tiempo completo,

generalmente viven solos, en pareja (también se ofrecera el servicio a familias

pero se enfoca principalmente lo antes mencionado), quienes prefieren disfrutar

de su tiempo para hacer actividades diferentes a las de limpieza, son personas
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modernas, con estilos de vida agitados, salen de sus hogares por la manfana y

regresan por la noche luego de una larga jornada de trabajo.

Estas personas no quieren tener una extrafio en sus hogares interfinendo con
su tiempo y prwacidad‘z, no quieren tener una persona que interfiera con su
espacio o comodidad, pero si quieren tener la comodidad de saber que

“alguien” se encarga de las actividades de limpieza de su hogar.

4.7.2. .EN DONDE SE OFRECE EL SERVICIO?
El servicio de “Clean House" ofrecera en la ciudad Quito, principaimente en

Cumbaya™

4.7.3. SERVICIO QUE SE OFRECE
El servicio que ofrece “Clean House™ es el de limpieza de hogares de una

manera eficiente y eficaz siempre con la mejor calidad.

El servicio de limpieza incluye limpieza de todas las areas de sus viviendas

tales como: cocina, bafios, dormitorios y servicios extras entre las ofras.

Los servicios principales que se ofrecen se detallan a continuaciéon, sin
embargo si el cliente solicitare algo especial, sera analizado y de ser posible se

brindara ese servicio,

42 Tomado de lis enkroviiins realizidas

47 Parroupma Fural del Canbdn (o
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. Cuartos: Limpieza de polvos en marcos de cuadros, ventiladores,
lamparas, muebles, cuidado y limpieza de muebles de madera,
estanterias; limpieza de telarafas, aspirado, trapeado de pisos,
encerado, ceniceros y recoleccion de basura de los basureros.

= Limpieza de la cocina, estanteria, gabinetes, mesones, lavabo, homo
microondas por adentro y por afuera, cocina, pisos, basura, limpieza de
basureros.

. Bafios: limpieza, y desinfeccion de duchas, inodoros, tina de bafio,

pisos, lavabo espejos, azulejos de paredes y pisos.

4.7.4. CADENA DE VALOR

Grafico o 41
ey ¥ wio

[ Lo e o e o Camc B smpress D8 prowesed
Elmborado por- La Aastors

La cadena de valor categoriza las actividades que producen valor afadido a la
organizacion*.  Ademas se trabajara con las areas de apoyo descritas en el

numeral 4.5.

A4 btap e wikipedin orgwik v Cuibena de vibin
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4.7.5. FLUJOGRAMA DEL SERVICIO CLEAN HOUSE
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4.8. NECESIDADES DEL NEGOCIO
L J
Para que el negocio propuesto se establezca se necesitara lo siguiente:
. Una inversion inicial que se describira en el capitulo VI, Analisis
Financiero
. Compra de Equipos para realizar la limpieza cuando el cliente no los
provea, entre los que se puede mencionar aspiradora, abrillantadora,
lavadora de alfombras (Ver Anexo B -2).
] Una oficina que conste con toda la infraestructura necesaria para
trabajar, teléfono, Internet, fax, escritorios, computador.
" . Personal basico para la limpieza, personas con experiencia en limpieza
ya sea de oficinas o domicilios.
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ESCALA ESTRATEGICA DEL NEGOCIO
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4.10. AMBIENTE ORGANIZACIONAL

4.10.1. CULTURA

Se puede definir la cultura como “un patron de conducta desarrollado por una
organizacion conforme va aprendiendo a enfrentar su problema de adaptacion
al exterior e integracion interior, ha funcionado bastante bien como para ser
considerado valido y ensefiando a los miembros nuevos como la forma correcta

de percibir, pensar y sentir™”.

4.10.2. ORGANIGRAMA
En la estructura organizacional de “Clean House™ se consideran 4 niveles
jerarguicos, los mismos que se detallan a continuacion:

Grifico No. 4.3

=

Elaborado por: La Autora

A5 Concoptos de admmasmcidn Exinmségicn, Prod B David, pagina 159 Pearson Education
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4.10.3. DESCRIPCION DE CARGOS

Cargo Gerencia General

Objetivo General:
Garantizar el cumplimiento de las actividades y objetivos de la
organizacion para la generacion de utilidades, y cumplimiento de objetivos
de ventas, publicidad y contratacion de personal, respetando siempre los

P valores y principios de la empresa. Ser un apoyo para el cumplimiento de

los estandares de servicio, logrando la contratacion del personal idoneo
para el trabajo, y estableciendo las competencias para cada puesto de
trabajo, establecer y supervisar los objetivos de mercadotecnia de los
productos de la empresa, volumen de ventas, disefiar estrategias, disefiar
la planeacion de mercadotecnia, direccion y conirol de la actividad de
mercado, programas y sistemas de evaluacion de los resultados

obtenidos

Actividades:
Area Financiera
e Toma de decisiones para la distribucion de presupuestos en las
diferentes areas.
« Aprobacion de los informes financieros que se presentaran al Estado.
+ Control de ingresos y egresos de la empresa.

« Control de estados financieros y reportes realizados por el

® responsable de finanzas y contabilidad.
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Area de Marketing

Realizar campafias publicitarias.

Generar estrategias de ventas.

Elaborar presupuestos de publicidad semesiral y anual detallados.
Realizar investigaciones de mercado para determinar el
comportamiento del consumidor y la competencia.

Generacion de estrategias que permitan la expansion del negocio.
Promover la investigacion y desarrollo sobre nuevas tendencias del

mercado

Recursos Humanos

Entrevistar a los postulantes para los diferentes puestos

Analizar el entorno en el que se desarrolla la empresa. Establecer las
competencias necesarias para cada puesto

Determinar el nimero de personas que se requieren en cada area de
trabajo

Seleccionar al personal que aplica.

Contratar al personal.

Integrar al personal a la empresa, explicandole la mision, vision,
valores y objetivos de la empresa.

Implementar politicas de capacitacion y crecimiento dentro de la
empresa.

Generar programas de capacitacion

Elaborar descripciones de cargo y compensaciones laborales.




Perfil

anos.
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Elaborar reportes de evaluacion de desempefio del personal
Elaborar y establecer presupuestos para programas de capacitacion

y actualizacion de conocimientos.

Profesional universitario en Ingenieria Comercial, Administracion de
empresas o afines.

Facilidad para relacionarse con otras personas
Amplios conocimientos en el manejo de recursos.
Capacidad de liderazgo

Creatividad y pro-actividad.

Capacidad de manejo y resolucién de conflictos.
Buen manejo del idioma inglés.

Capacidad de delegacion.

Habilidad en el manejo de personal.

Trabajar bajo presion y cumplimiento de objetivos.

Creativo innovador

Cargo Responsable de Finanzas y Contabilidad

Este sera un servicio que se contratara externamente durante los primeros dos

110



Objetivo General:

Actividades:

Perfil

Manejo de los estados y recursos financieros de la empresa que
permitan generar utiidades anuales después de impuestos y

participacion, y el crecimiento de la misma.

Negociar créditos y tasas de interés con las entidades financieras.
Elaborar los estados financieros

Elaborar un resumen ejecutivo de los estados financieros de la
empresa para la toma de decisiones gerenciales.

Manejo de némina y obligaciones con el IESS.

Brindar asesoramiento sobre las mejores alternativas de
financiamiento para la empresa.

Garantizar el cumplimiento de las obligaciones con el estado.
Garantizar el cumplimiento de las obligaciones de la empresa con
terceros

Monitoreo del registro de ingresos y egresos de la empresa
Reportar al Gerente General el estado de financiero de la

empresa.

Profesional Universitario en Administracion y Finanzas yl/o
Contabilidad.

Facilidad para relacionarse con otras personas.

Amplios conocimientos en manejo de recursos.
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« Creatividad y pro-actividad.

« Trabajar bajo presion y cumplimiento de objetivos.

Cargo Coordinador de Compras, Logistica y Operaciones
Objetivo General
« Garantizar que el manejo de compras, logistica y operaciones sea un
b | proceso eficiente garantizando que cuente con personal 100% profesional y
capacitado para el servicio y ser un apoyo para el cumplimiento de los

estandares de servicio

Actividades
« Establecer
Politicas de compras
Relaciones con los proveedores
a Formas de pago y plazos de crédito en coordinacién con el
encargado de finanzas y contabilidad
Rotacion de inventarios.
Perfil
« Profesional Universitario en Administracion y Finanzas
« Facilidad para relacionarse con otras personas.
« Amplios conocimientos en manejo de recursos.

» Creatividad y pro-actividad.

® « Trabajar bajo presion y cumplimiento de objetivos
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Cargo Chofer
Objetivo General
« Ser un soporte para el cumplimiento de las metas de ventas, mediante la
movilizacién oportuna de los profesionales y equipo para la prestacion del

sernvicio

Actividades
+ Conducir el vehiculo
« Controlar el buen estado del vehiculo.
« Presentar un presupuesto estimado de gastos de combustible y
mantenimiento del vehiculo
e Entregar un reporte de kilometraje recormido segun los sitios a los

que llevo a las empleadas.

Perfil
« Bachiller con licencia de conduccion.
« Buena presencia.
* Documentacion en regla.
+ Conocimiento del mapa vial de la ciudad de Quito y Cumbaya.

« Buena atencion al Cliente

* Puntual y responsable
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Cargo Ejecutiva del Hogar
Objetivo General
e Trabajar en la limpieza del hogar empleando productos y equipos

adecuados respetando las normas de utilizacion.

Actividades

= Llevar a cabo las tareas de limpieza.

¢ Emplea los productos y equipos adecuados.

« El/la ejecutiva del hogar puede desarrollar sus funciones de forma
autonoma o bajo el control de un supervisor de equipo siguiendo
el plan de trabajo establecido.

e Comprobar el resultado de la limpieza mediante su revision y

reposicion del matenal necesano para la finalizacion del servicio.

Perfil
« Receptividad ante las instrucciones recibidas.
* Seguimiento de un plan de trabajo.
« Facilidad de adaptacion a las nuevas tecnologias de limpieza.
« Responsabilidad y capacidad de seguir un método de trabajo.
e« Actitud discreta ante la documentacion y pertenencias de los
clientes.
« Organizacion.

« Atencion.

« (Capacidad de trabajo en equipo.




« Cuidado y rigor en el manejo de productos de limpieza.

¢ Pulcritud.

« Eficiencia.

« Resistencia a largos periodos de pie.

4.11. MATRIZ FODA

Cuadro No. 4.7
Matriz FODA
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Potencial rotacion de personal
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Esborado por- La Autora
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CAPITULO V

PLAN DE MARKETING

Analizado el entorno y el estudio de mercado se pudo observar que la empresa
propuesta goza de aceptacion por parte del grupo objetivo por lo que se cree
necesario proponer y analizar un plan de Marketing con el cual la empresa
podra posicionar su marca y su servicio en el mercado objetivo, lo que permitira
satisfacer las necesidades de los potenciales clientes y generar utilidades para

la empresa propuesta.

5.1. OPORTUNIDAD

5.1.1.  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En el entormo mundial a principios y mediados del siglo XX, una parte
importante de las economias de los paises desarrollados y en la mayoria de los
paises en vias de desarrollo se basaba principaimente en un modelo de
economia enfocado hacia la agricultura, ganaderia y/6 pesca y una fuerte
tendencia a la industrializacion en los paises desarrollados; sin embargo para
finales de siglo XX se ha observado un cambio importante en las tendencias de

las economias a nivel mundial y regional, con la aparicién de una fuerte

influencia hacia el sector de los servicios, el cual se ha incrementado
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paulatinamente hasta convertirse en el sector de mayor crecimiento, desarrollo

y expansion a nivel regional y mundial, y particularmente en el Ecuador®®

Basados en los estudios desarrollados y publicados por la Organizacion

Mundial de Comercio (OMC) se refiere a que;

“Los servicios son un insumo importante de practicamente todas las actividades
comerciales, incluidos otros servicios, y un determinante esencial en la calidad
de vida. Ninguna comunidad economica o social puede prosperar sin servicios

suficientes de transporte, comunicaciones, educacion o salud™.

En el caso particular de la ciudad de Quito y especialmente en el Valle de
Cumbaya, las personas que habitan en este sector son personas de nivel
socioeconomico medio, medio alto y alto, que estan acostumbradas a un nivel
de vida agitado y con comodidades, disponen de poco tiempo para realizar las
tareas del hogar y ademas generailmente disponen de servicio doméstico ya
sea puertas adentro, puertas afuera o esporadico, este ultimo siendo el caso de
la mayoria de los hogares jovenes o de ejecutivos/as solteros, quienes
prefieren no tener que tratar con el tema de servicio doméstico y menos aun
tratar directamente de limpieza de sus hogares. Aqui es en donde se ha visto

una oportunidad de negocio, ya que la mayoria de veces el servicio doméstico

40 Artipulo de Dario Hoy T de Ccthee de H0b, segnsenti Cinery

o1 Misdulo de Formacidn sobre el AGS La Comprenakin del comercin de servicios de cadn pais,

bty woaew win o' spanishimion atsery Wikl oourse wmlsipl s him
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que este grupo tiene es informal, no esta capacitado y muchas veces no realiza

su trabajo de una manera uniforme y eficaz.

5.2. OBJETIVOS

§.2.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de marketing estratégico adecuado para dar a conocer los
servicios de “Clean House™ y poder llegar de la manera mas objetiva a sus

potenciales consumidores.

52.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Alcanzar una cuota del grupo objetivo en el primer afio superior al 30%

Posicionar la nueva marca “Clean House” resaltando que es sindnimo de

calidad, confianza e imagen

Dar a conocer el servicio de limpieza de hogares en un plazo de 6 meses y
generar demanda de contratacion del servicio inmediatamente después de

la primera prueba.

Posicionar al servicio de “Clean House® como uno de los servicios con
mayor demanda en el mercado quitefio a lo largo de 2 afios.

o Aumentar las ventas en un 2% anual con respecto a las ventas del afio

anterior, segun sea el crecimiento de la industria.
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5.3. MARKETING ESTRATEGICO
5.3.1. CLIENTE

5.3.1.1. Perfil de los Clientes

“Clean House" es un servicio enfocado al residente de Quito principalmente en

el Valle de Cumbaya

Los posibles clientes para el negocio de "Clean House™ son:

Familias que no requieren el servicio domeéstico todo el tiempo

 Parejas jovenes, recién conformadas que viven en departamentos o

casas

« Ejecutivos/as que salen de su casa todo el dia y no tienen tiempo de

realizar las labores de limpieza de sus hogares.

« Amas de casa que no tienen servicio domeéstico y que no lo requieren

todos los dias

Las caracteristicas principales de los clientes se mencionan a continuacion:

« No tienen tiempo para limpiar y dedicarse a los quehaceres de su

vivienda.

« Tienen posibilidades econémicas para contratar un servicio de calidad.

« Personas que buscan seguridad y calidad al momento de recibir un

servicio.
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5.3.1.2. Deseos y Necesidades

El servicio propuesto por “Clean House" pretende satisfacer las necesidades de
aquellas personas que no tienen tiempo para realizar las tareas de limpieza de
sus hogares, que no les gusta realizar los quehaceres domeésticos, y que
ademas no necesitan una persona permanente para realizar estas actividades.
Adicionalmente existen personas que requieren que este tipo de servicio se lo

realice una o dos veces por semana no todos los dias.

5.3.1.3. Habitos de Uso y Contratacion

La limpieza de hogares se realiza con la frecuencia que las personas deseen,
esto es desde una vez por semana o todos los dias, no es un servicio que se
contrata estacionalmente ya que las personas necesitan limpiar sus hogares
frecuentemente. De acuerdo con la investigacion de mercados analizada en el
capitulo lll, en el siguiente cuadro se puede observar que el 54% de las
personas encuestadas piensa que la limpeza basica de los hogares debe
realizarse dianamente y el 41% de las personas encuestadas cree que las
labores de lavado y planchado de ropa asi como de limpieza y desinfeccion de

banos debe realizarse diariamente.
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En el siguiente cuadro se puede observar la forma en que los posibles clientes
cubren actualmente sus necesidades de limpieza:
Cuadro 5.2
Como cubre el la:nrir.in actuaiments
¢Cual es la modalidad de servicio con el que cubre actualmente
las necesidades de impieza rodinaria de su vivienda?
)

11%

33%

B Servicio domestico puertas Mu
B Servicio domestico puertas afuera

[ Servicio domestico eventual. una, dos o tres veces por semana
O I.J:Iif:l mismo

Elaborado por: La Autora
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De los datos antes detallados se puede mencionar que el 30% y el 33% cubren
sus necesidades de limpieza haciéndolo ellos mismos o por medio de una
empleada eventual respectivamente; lo que representa una oportunidad para

“Clean House" ya que esto hace un total de 63% del grupo objetivo.

5.3.2. MERCADO

5.3.2.1. Nivel de Demanda

La demanda en la industria de servicios estd en un nivel creciente, las
actividades mas representativas se observan en el Comercio (5.0%),

Transporte (5%) e Intermediacion Financiera (9.0%).

De acuerdo con la investigacibn de mercados realizada el 85% de los
encuestados estarian dispuestos a contratar el servicio, esto es un total
estimado de 5808 servicios el primer afio, 8112 servicios el segundo afio y

9216 servicios para el tercer afio de funcionamiento.

5.3.2.2. Impacto de la Tecnologia

Como se tiene conocimiento, el mundo va avanzando y con él la tecnologia,
esto no necesariamente es un problema para la ejecucion del servicio que
ofrece "Clean House", ya que la maquinaria que se necesita sera provista por el
cliente y de ser el caso cuando lo provea “Clean House" este equipo no sufre
variaciones muy frecuentes en tecnologia y tampoco es complicado de

encontrar o manejar. Tanto las herramientas como todos los utensilios que se

AR Fuente Hanco Central de Ecusdor, Wp iwww bee fin eetframe. phpTCN T=ARBOMNAGSS
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emplean en la ejecucion del servicio son de facil acceso y se los encuentra a

precios comodos y accesibles dependiendo de la necesidad que se tenga.

5.3.2.3. Analisis de la Competencia

Actualmente en Quito existen 3049 empresas relacionadas con limpieza
como se menciond en capitulos anteriores “Clean House™ no tendria una
competencia directa ya que, al momento en el mercado existen empresas que
se dedican a la limpieza de viviendas pero de una manera especializada como
limpieza de alfombras, ventanas y jardineria, lavado de ropa, reparacion y
mantenimiento de tuberias, o solo la provision de personal, pero no existe al
momento una empresa constituida legalmente para el fin que se ha propuesto

“Clean House"

En general el servicio que se ofrece es el de limpieza de edificios y oficinas,
mas no el propuesto especificamente por “Clean House”, se encontré una
empresa que seria la competencia indirecta ya que se dedica sélo a limpieza
de oficinas, SERVICIO DE LIMPIEZA CLEANOFFICE S.A. que tiene un
servicio parecido al que ofrece “Clean House®, esto permite identificar un
importante segmento del mercado que no cuenta con la cobertura propuesta, lo
que posibilita la creacion de una empresa con estas caracteristicas y con un

potencial importante a desarrollar en el futuro.

19 Fuente: Superimendencia de Compafilas v Cialn Telefonica de Quato
30 Fuente: Superimendencia de U ompaiiing
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En el siguiente cuadro se puede observar un detalle de algunos de los

servicios que ofrecen las empresas actualmente constituidas:

“Cuadro 5.3.
Empresas de servicio de Limpieza

Nombre de empresa

Servicio Ofrecido

Absolute Cleaning Edificios - Residencia

Electricidad, reparacidn de bombas, puertas
automaticas, Impieza de cisternas, pintura

Agencia RC Lida - Limpieza de edificios,
[oficinas y casas

Servicio de colocacion de personal, sericio de limpieza
esporddico, no pusden brindar &l Sericio continus

||ns Limpieza y Tintoreria

No registrado en Guia telefonica

|L:rnen. Limpéeza y Mantenimiento Cla.
Lida

Il_umplaza Canadiense Limpcand C, Lida

Servico de impseza de oficinas.

|Umpeza San Eduardo 5.A_ Limpesa | Servicios de lavado de alfombras
Prolimpia Productos Quimicos de
Limpieza Venta de insumos de impieza
[Servitegar Lavade de alformbras
Sociedad de Limpieza y Mantenimiento | Senvicio de colocaciin de personal, seracio de limpieza
Soliman C.L esporadico, no pueden brindar &l servicio continuo
Servicet de colocacidn de personal, serncio de limpieza
1Grupo Repoon esporadico, no pueden brindar el servcio continuo
Servicios especificos de limpieza de hogares |
lavado de alfombras, desinfeccion de bafios)
[Casa Limpia encerado.
leaner plus 5.A Limpeeza de alfombras

Elite Person Cia Lida

Provision de personal para impieza de oficinas

Fuente: Supenntendencia de Compafilas y Paginas Amarnillas H006 — 2007

5.3.2.4. Segmentacion

Elaborado por: La Autora

A continuacion una ficha técnica de la segmentacion de mercados:
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Cuadro 5.4.
Segmentacion de Mercado
|Perfil Geografico Datos
Pais: Ecuador
Ciudad: CQuito - Cumbays
Densidad: Urbana
|Perfil Demografico
Edad: Personas de 20 a 60 afics de
edad
SEA0 Masculing y Femening
Tamafho familia: Parejas recién conformadas
hogares de 4 personas
ejecutivos /as solteros
Ingresos: supernior a $800
Ocupacion: Profesionales, amas de casa,
Educacidn: Superior
|Perfil Psicogrifico
Clase Social: Mivel socio econdmico  medio
alto, alto
|Perfil Conductual
Actitud hacia el producto: El consumidor se guia por
confianze hacia & servicio,
imagen y la calidad del mismo
Cicasion de Compra: semanal - guincenal - mensual
Baneficios buscados: Limpieza y orden, confianza

Elaborado por: La Autora
mﬁ@ﬂ_
5.3.2.5. Aspectos Legales

Para establecer una empresa en ecuador, se deben cumplir con varios

requisitos, los cuales se mencionaron en el capitulo Il.

5.4, MARKETING TACTICO
541. SERVICIO
5.4.2. CICLO DE VIDA DEL SERVICIO
La vida de un producto/servicio se entiende como una sucesion de varias fases
en las que el servicio tiene un comportamiento distinto. El Ciclo de Vida de un
producto divide en las siguientes etapas, que se detallaran mas adelante:

1. Introduccion

2. Desarrollo — Crecimiento

3. Madurez
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4. Declive - Muerte
Grafico Mo_ 5.1
Ciclo de Vida ded Servicio
1 |
T e Crec emspin aciures el st

Teempo
Eaboraoc por LE Aurs

El servicio propuesto se encuentra en etapa de introduccion, ya que es un

SEenvicio NUevo.

5.4.21. Etapa De Introduccion

Es en esta etapa en la que el producto/servicio se lanza al mercado y recibe
una determinada acogida, cuando se lanza al mercado las ventas normalmente
no se disparan el pnmer dia ya que el mercado no conoce el servicio y por
tanto hay que hacer un esfuerzo en darlo a conocer y captar los primeros
clientes; muchas veces el rendimiento del servicio es negativo y hay que seguir

invirtiendo en darlo a conocer y obtener los primeros clientes.

En esta fase es importante asumir estas posibles pérdidas y luchar mas por el
reconocimiento del servicio o la marca que por los beneficios®’. Desde luego,

esto no implica que las pérdidas a asumir deban ser ilimitadas. El margen de

31 Intrpedwewew glprisnas. comyapunbes‘mercaden v poblickdaddciclodevidndeunprodiscin:
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&
confianza para el servicio debe ser amplio pero no a costa de la supervivencia
de la empresa
Por eso, al vincular la creacion de una empresa al lanzamiento de un unico
producto hay que ser conscientes de esta estrategia y estar muy atentos a la
evolucion de las ventas
-
Esta etapa se caracteriza por un aumento lento en las ventas y altos gastos
promocionales
En esta etapa se debe
« Informar a los consumidores potenciales sobre el servicio.
« Estimular la prueba del servicio.
+ Lograr su difusion en los diferentes medios seleccionados, en el caso de
. “Clean House" seran gimnasios, Administraciones de Urbanizaciones y

boca a boca

Las caracteristicas mas importantes de |la etapa de introduccion son:

o Pocos competidores.
+ Ventas a grupos de ingreso elevado.

« Lineas limitadas.

« Conservacion de la demanda principal.

» Las estrategias a utilizar en esta etapa son entre otras:
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*
« Definicion de qué canales o puntos de ventas deberan incorporarse en la
cadena de distribucion.
« Politica de precios, qué estrategias competitivas y qué metas y objetivos
de negocios se fijaran para cada canal por utilizar.
« Promocion de ventas intensiva con objetivos y estrategias adecuados a
los objetivos particulares de esta pnmera etapa del ciclo de vida.
- « Inicic de la campana publicitaria.
» Actividades onentadas a generar la construccion del concepto e imagen
de marca
 Respuesta inmediata a las estrategias competitivas
» Monitoreo de la evolucion, hasta definir el ingreso en la siguiente etapa
54.2.2. Etapa de Crecimiento
L4 En esta etapa el servicio es aceptado en el mercado y se aprecia un aumento

en la curva de las ventas y de los beneficios, caracterizandose principaimente

por.

« Un aumento de la competencia.
* Un manejo de calidad del servicio
* Acaparamiento de otro segmento de mercado.

« Mejores canales de distribucion.

« La promocion de otros servicios.
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Durante esta etapa se intenta sostener el indice rapido del mercado, se

recomienda tomar las siguientes medidas:

Mejorar la calidad del servicio e incorporar nuevos valores.

Estudiar y buscar verdaderamente nuevos sectores del mercado.
Ampliar la cobertura geografica.

Continuidad en los esfuerzos de mercadeo, promocién de ventas,
marketing directo y difusion

Fijacion de nuevas metas y acuerdos de negocios.

Continuidad de la campafa publicitaria, si ésta ha dado buenos

resultados
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5.4.23. Etapa de Madurez

Las tacticas de mercadeo y la imagen de la marca son bien conocidas durante
esta etapa, ademas de la lealtad de los clientes y la participacion en el
mercado; el servicio se estabiliza y disminuye el margen de utilidad debido a
que los precios se acercan mas a los costos (se estabilizan las ventas y

decrecen los beneficios para la empresa).

Se desarrollan grandes esfuerzos para un mejor mensaje publicitario y se

dedica gran parte del presupuesto al consumidor y a los tratos comerciales.

En este periodo se presentan los nuevos servicios o se relanza los servicios

existentes, mayor segmentacion del mercado.

Este periodo se denomina de madurez innovadora, ya que cada uso nuevo
puede oniginar un periodo nuevo de mayor crecimiento y, por lo tanto, entre

mayores innovaciones, menor declinacion en los precios y en las utilidades.
Para esta etapa se recomiendan tres estrategias basicas que son:

* Modificacion del mercado: Buscar y estudiar oportunidades para
localizar nuevos compradores; también se buscan nuevas formas para
estimular la contratacion del servicio, o bien se renueva la marca para
lograr mayores ventas. Esta estrategia requiere primeramente de

estudios sobre los nuevos mercados y sectores del mercado que

desconozcan el servicio.
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+ Maodificacion del servicio — Mejora - Innovacion: A esta etapa se le llama
también "relanzamiento del producto", y se trata de combinar las
caracteristicas del servicio para atraer nuevos usuarios y para aumentar
las contrataciones por parte de los consumidores.

+ Modificacién de la combinacion de mercadotecnia: Esta estrategia se
refiere a modificar las estrategias de precios, distribucion y promocion y

dar una nueva combinacion que permita hacer resurgir el servicio.

5.4.2.4. Etapa de Declinacion
Esta fase de declive se traduce en un decrecimiento estructural de la demanda
debido a nuevos servicios con mayores beneficios, modificaciones en los

habitos de contratacion, cambios en el entorno social, econémico y politico.

En esta etapa es conveniente sustentar acciones de promocion, negociacion y

ventas para desacelerar |la pérdida de mercado.

Ademas es necesario tener listos, la innovacion o bien la introduccién de
nuevos servicios que para efectos del negocio serian servicios adicionales de
limpieza, podrian incluirse servicios de mantenimiento tales como pintura,
mantenimiento de electrodomésticos, de instalaciones eléctricas, plomeria. De
esta manera se diversifica la oferta del servicio y se recupera la participacion

del mercado.
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Este periodo se caractenza por:

« Una reduccion en él numero de empresas que ofrecen el servicio.

« Una limitacion en la oferta del servicio.

5.4.3. CARACTERISTICAS

El servicio de “Clean House", es un servicio que sera contratado por su calidad,
confianza e imagen. Y éstas seran las caracteristicas principales del servicio de

“Clean House"

543.1. Beneficios

El servicio que brinda “Clean House" sera reconocido por su calidad, eficiencia
y eficacia al momento de la limpieza de hogares, pretende ser la pnmera

opcion de servicios en Cumbaya.

El principal beneficio del Cliente es que el hogar sera aseado por personas
confiables que realizaran las labores de limpieza con total profesionalismo, la

vivienda estara limpia sin haber tenido que preocuparse de coordinar horas de

entrada, sueldos, uniformes.
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5.4.3.2. Descripcion Del Servicio

La propuesta del negocio es proveer el servicio de limpieza las viviendas,
“Clean House" se encargara de realizar trabajos relacionados con los
quehaceres domesticos, tales como: limpieza de todos los ambientes de la
casa, aspirado, encerado, tendido de camas, limpieza de polvos, lavado y
planchado de ropa, entre otros, con la frecuencia que el cliente requiera
“Clean House" desarrollara su actividad de negocio dirigido hacia el Servicio de

Limpieza de Viviendas

El trabajo de limpieza de viviendas se enmarcara principaimente dentro de las

siguientes actividades

« Aseo general de los ambientes de la vivienda (barrido, aspirado,

limpieza de polvos)

« Aseo general de bafios (limpieza y desinfeccion de inodoros, lavamanos

y ducha)

e lLavado y secado de prendas de vestir y sabanas (a maquina

unicamente).
 Planchado de prendas de vestir.
* Recoleccion, acopio y disposicion de basura.

« Cuidado general de plantas ornamentales.

 Limpieza de alfombras
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« Limpieza de ventanales

« Limpieza y mantenimiento de jardines

Para lograr que el servicio se pueda brindar de una mejor manera se lo ha

dividido en tres categorias de servicios, éstas son:

e Servicio basico, el mismo gue consiste en una limpieza basica de la
vivienda, esto es bamdo/aspirado, limpieza de polvos, cambio de
sabanas de camas, limpieza de banos y de ser el caso encerar y

abrillantar

* Servicio Intermedio, Incluye el servicio basico mas lavado y planchado
de ropa, siempre y cuando el cliente tenga lavadora y secadora de ropa,
este tipo de servicio se refiere solo a ropa que deba ser lavada en

maquina y que se pueda secar en la secadora.

e Servicio Premium, Incluye los anteriores mas una limpieza profunda de

colchones y cortinas y de ser aplicable arregio de jardin.

5.4.3.3. Personal

El servicio se realizara con personal que haya pasado los mas altos procesos
de seleccion dependiendo del caso y del tipo de servicio, sera realizado por
una o dos personas, las mismas que iran rotando por diferentes viviendas, el

personal seran llevado hasta su lugar de trabajo por una buseta conducida por

un chofer , quien supervisara y se encargara de revisar que el servicio cumpla
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con los estandares establecidos internamente y solucionara problemas que

pudieran ocurrir mientras se realiza el trabajo.

5.4.3.4. Servicio al Cliente

“Clean House" es una empresa de servicio y justamente el servicio al cliente es
basico para el desarrollo del negocio, es por esto que se implementaran las

siguientes normas o lineamientos:

¢ El procedimiento detallado del proceso de limpieza mas la asesoria del
personal en caso de ser necesario debera estar siempre presente

cuando se este realizando el servicio.

e« Una lista de recomendaciones para un mejor desemperic del servicio

que sera entregada a los clientes cuando contraten el servicio.

e La facilidad de que sus cuentas puedan ser canceladas por medio de

débito bancario / tarjeta de crédito o transferencia por Internet.

* Seguimiento post venta por e-mail o por teléfono para consultar sobre el
servicio realizado y de ser el caso corregir los puntos en los que el

cliente no quedo satisfecho.

e Pagina Web amigable para consultar estados de cuenta, horarios de

servicio disponibilidad de servicio.

e En lo relacionado con la seguridad de las pertenencias de los clientes,
se les recomendara que los objetos que sean muy valiosos los dejen

bajo llave, especialmente si son joyas muy costosas, el personal de
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“Clean House" es personal honrado pero debe haber compromiso de

parte y parte para evitar tentaciones.

e “Clean House" asumira con el cliente el compromiso de reembolsarle

valores de hasta $1000 dolares, se entenderia que valores mayores a

este deberian estar en una caja fuerte o en el banco. “Clean House”

contratara un seguro contra robos pero debe haber una obligacion del

- cliente también, ya que no se tiene una seguridad del 100% en este
sentido, y para evitario tambien al momento en que los empleados

entren a trabajar en “Clean House" se les hara firmar una letra para que

de darse el caso de un robo esta letra sea cobrada por el valor del

deducible del seguro

Se implementara el uso de CRM para tener un mejor control de las relaciones
con los clientes, ya que se tratara de que el servicio sea uniforme pero
personalizado, con esto se quiere obtener como resuitado un cliente contento,
con esta herramienta se puede llevar un mejor control de las necesidades de
cada cliente, solicitudes que ya hayan realizado, sugerencias y de cieria
manera lograr que el servicio llegue a ser personalizado en asuntos que se

puedan hacer personalizados como manera de arreglo de la casa, ubicacion de

adornos, tendido de camas, entre otros.
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5.4.3.5. Marca

La marca seleccionada para el servicio de limpieza en la vivienda es “Clean
House" S.A. Este nombre seleccionado representa la calidad del servicio asi

como la confianza depositada por el Cliente.

Ya que la marca es fundamental para este negocio se realizaran campafas de

mercadeo para darle valor a la misma.

5.4.3.6. Disefio

Se uso el color azul debido a que:

« El azul es el color del cielo y del mar, por lo que se suele asociar con
la estabilidad y la profundidad.

« Representa |la lealtad, la confianza, la sabiduria, la inteligencia, la fe,
la verdad y el cielo eterno.

* Se le considera un color beneficioso tanto para el cuerpo como para
la mente. Retarda el metabolismo y produce un efecto relajante. Es
un color fuertemente ligado a la tranquilidad y la calma.

* Es muy adecuado para presentar productos relacionados con la

limpieza (personal, hogar o industrial), y todo aquello relacionado

directamente con:
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o El cielo (lineas aéreas, aeropuertos)
El aire (acondicionadores paracaidismo)
> El mar (cruceros, vacaciones y deportes maritimos)
o El agua (agua mineral, parques acuaticos, balneanos)
o El azul claro se asocia a la salud, la curacion, el
entendimiento, la suavidad y la tranquilidad.
» o El azul oscuro representa el conocimiento, la integridad, la
seriedad y el poder™.
543.7. Eslogan
"DESPREOCUPESE! LO HACEMOS POR USTED"
Se dice que los eslégans publicitarios son el medio mas efectivo de atraer la
atencion del pablico sobre uno o varios aspectos del producto®™
. El slogan de “Clean House" es emocional, ya que expresa un sentimiento que
la empresa desea provocar al Cliente, declara los principales beneficios de la
marca para el potencial cliente y acompaifiado de la marca “Clean House", que
significa casa limpia en espafiol, da a entender que la empresa se preocupa
por el cliente, y expresa cual es la principal funcion de la empresa.
-
52 Wap:hwrwrw wibusable: comciounieas rmibe
39 i Jian wikipedin ong/wikEstogen
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5.4.3.8. Calidad

La calidad del servicio de "Clean House" esta garantizada, debido a que el
personal que realiza las labores de limpieza ha sido capacitado para ello, han
pasado por un estricto proceso de seleccion de personal y ademas han
revisado el Manual de Limpieza de “Clean House™ (ver Anexo B-1), el cual
detalla exactamente como se deben realizar las actividades de limpieza,

logrando calidad y uniformidad en el servicio.

5.4.3.9. Garantia

“Clean House", garantiza su servicio ya que el personal que realiza las labores
de impieza es calificado, ademas cuenta con un area de Operaciones registra
que los procedimientos y estandares de servicio se cumplan, de esta manera
se lleva un estincto control de calidad. Ademas cuenta con un seguro de
responsabilidad civil y un seguro contra robos lo que garantiza que de existir el

inconveniente de alguna pérdida involuntaria reconocera al cliente.

5.4.3.10. Plaza - Distribucion

El canal de distribucién que se empleara en este negocio es Directo ya que el
Cliente recibe el servicio directamente de la empresa, no hay intermediarios,
sin embargo es un punto critico para el desarrollo del servicio ya que el servicio

es puntual y de calidad el que llevara al éxito de la empresa.
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Grafico No. 5.2
Distribucion

Elaborado por: La Autora

La base de operaciones sera en la oficina ubicada en Cumbaya, direccion José
Maria Vargas 302, Cumbaya, éste sera el centro de operaciones, como lo que
se ofrece es un servicio, la distribucion se la hace basicamente con el
transporte de las personas que lo realizan hacia sus lugares de trabajo cada
dia, desde el centro de operaciones, las ejecutivas del hogar deberan estar en
el punto de encuentro todos los dias a las 7:45 de la mafiana para que el
transporte las lleve a sus destinos, éste es un punto critico ya que la
puntualidad juega un papel muy importante en el cumplimiento del servicio, las
ejecutivas del hogar seran informadas de su destino en el momento en que
suben a su transporte, y se les exigira puntualidad para no sufrir demoras en el

proceso.

5.4.3.11. Promocion

Para dar a conocer el servicio se usaran distintos medios de promocién, entre

los cuales se destacan medios alternativos como: personas vestidas de

empleadas en los gimnasios entregando publicidad, acuerdos con
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urbanizaciones y sus administradores para promocionar el servicio dentro de
sus areas, se puede realizar intercambios de publicidad con empresas que les
interese que se entregue su publicidad en las viviendas a las que sirve y
también poner la publicidad de “Clean House” en sus locales. Se incluirdn

beneficios por clientes referidos.

No se tiene pensado al menos en los pnmeros afios de funcionamiento el
pautar en TV debido a su costo y el hecho de que no llegara de la manera que

se espera al cliente.

5.4.3.11.1. Hojas Volantes

Con el fin de dar a conocer el servicio y posicionar la marca se disefara e
imprimiran hojas volates con informacion tanto de la empresa como del

servicio. Ver Anexo C-1

El valor de cada hoja volante es de $0.05, se imprimiran un total de 10000 al
afno lo que significa un costo de $500, seglin cotizacion presentada por la

Agencia de Publicidad La Facultad. .

5.4.3.11.2. Presupuesto Estimado De Mercadeo

A continuacion se detalla un presupuesto estimado para mercadeo, como se

mencioné anteriormente se usaran medios alternativos como son referidos y
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mucho volanteo, ademas de incluye en el presupuesto el costo del programa

para manejo eficiente de clientes como lo es el Costumer Relationship

Management (CRM).
Cuadro 5.5.
Presupuesto de Mercadeo
Cantidad __|Detalle Costo Unitario| Total
Hojas Volantes, impresién full color doble
10000|lado, papel couche 3 005|% 500.00
Participacién en eventos para posicionar la
1|marca 3 680.00 | % 680.00
1|CEM b 14900 | § 149.00
Total| § 1,329.00
Elaborado por: La Autora
5.4.3.12. Precio

Tomando en cuenta la investigacion de mercados se pudo concluir que la

mayoria de los potenciales clientes, estan dispuestos a pagar un precio

superior a los $10 por la limpieza de su hogar y luego de realizar el analisis de

costos se ha llegado a la conclusion de que los precios seran los siguientes:

Cuadro 5.6.
Estimacion del Precio
PRECIO

DEPARTAMENTOS amrnce I ot ™ uewamo

PONDERADO
Encuestas 10.00 0.286 2.86
Focus group 12.00 0.343 4.11
Entrevistas expertos y competencia 13.00 0.371 483
TOTAL 35.00 100% 11.80
PRECIO DE VENTA POR SERVICIO 12.00
Servicios en Dapa_rtnmentns
Area promedio de Departamento tipo (1 a 3 miembros) 100

Precio del Servicio por unidad de drea | 5 0.12
PRECIO DE VENTA SERVICIO EN DEPARTAMENTO 3 12.00
Servicios en Casas

|Area promedio de Casa tipo (3 a 4 miembros) 140
Precio del Servicio por unidad de area b 0.12
Precio de Venta por Servicio en Casa $ 16.80
PRECIO DE VENTA SERVICIO EN CASA 5 17.00

Elaborado por: La Autora
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5.4.3.13. Procesos

Los procedimientos para realizar la impieza son sencillos y deben ser seguidos
a cabalidad para lograr la uniformidad en el servicio y la satisfaccion del cliente
“Clean House" tiene un manual de procedimientos para realizar las labores de

limpieza, el mismo que se adjunta en el Anexo B-1.

5.4.4. ESTRATEGIAS DE MARKETING

A través de las estrategias de marketing se quiere dar a conocer el servicio de
impieza de viviendas en la ciudad de Quito y llegar a posicionarse como

pioneros del mercado en lo concerniente a tiempo y calidad en el servicio

Para cumplir con este objetivo se incursiona en el sector de servicios de
limpieza con un nuevo concepto, el cual es el servicio de limpieza de viviendas,
el mismo que se caracterizara por la calidad y rapidez del servicio, ademas de

la confianza que proyectaran las personas que realicen las actividades.

5441, Estrategias de Posicionamiento

De acuerdo a los argumentos establecidos en el Marketing Mix™ se debera
posicionar de una manera eficiente el cual permita que el cliente mantenga un
recuerdo como un servicio indispensable en el cual el servicio puntual y de
excelente calidad sea la caracteristica principal, ademas de ser confiable y a

su vez diferente del resto de servicios ofrecidos en la actualidad del sector ya

54 i wesewe maroelang -on commarketing-imi - it
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que al ser un concepto nuevo se debera reforzar la definicion de ese concepto
a través de la promocion, por lo gue se destinara un porcentaje de los ingresos

en el rubro de publicidad.

El sistema de referidos jugara un papel protagénico para “Clean House" ya que
generalmente este es un tipo de servicio que se contrata o busca por
referencias de conocidos, para lograr que la empresa tenga una buena acogida
se podran dar servicios gratis cuando se vea que el cliente potencial podria ser
de enlace para mas clientes, esto funcionaria de la siguiente manera: la
primera vez se da el servicio basico o intermedio gratis, y debido a que el
servicio es excelente esa persona contratara los servicios de “Clean House" de

forma permanente y lo recomendara a sus conocidos.

Esta estrategia es muy importante para el negocio ya que para que este tenga
éxito se debe tener un posicionamiento de marca, de tal manera que el negocio
no sea recordado como una empresa de limpieza que no funciona sino, como
un servicio diferente de limpieza que garantice el proceso desde su inicio a su

fin.

5.4.4.2. Estrategias de Fidelizacion

Se aplicaran técnicas de marketing relacional ya que se cree que este tipo de

marketing es el que se requiere principalmente para el correcto desarrollo del
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negocio. El marketing relacional es la interseccién entre el marketing y las
relaciones publicas y debido a que este negocio funciona mucho con referidos

y relaciones sera muy importante.

La caracteristica principal del marketing relacional es la Individualizacion™,
Cada cliente es (nico y se pretende que el cliente asi lo perciba y la
comunicacion directa y personalizada, costos mas bajos que el mercadeo vy la

promocion tradicional
Se aplicara de la siguiente manera:

* Manejo de datos: Aimacenamiento, organizacion y analisis.

« |Implantacion de programas: Una vez identificados los clientes, sus
necesidades y deseos se arman estrategias para lograr su fidelidad

¢ Retroalimentacion: Después de realizar los primeros contactos con los
clientes se actualizan las bases de datos inicialmente constituidas y se
hace un seguimiento de las preferencias y los comportamientos de los
clientes con lo cual se llega a una relacion de largo plazo, siempre

cumpliendo los estandares de calidad de la empresa.

Uno de los mayores componentes del mercadeo relacional es el llamado
Marketing Directo, que combina herramientas como publicidad, relaciones

publicas, promocién, correo directo y telemercadeo. Ademas como otro

A5 Paper de marketimg relacional entregado por Profesor Adalfo Cardenas 2005
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componente puede utilizar los mecanismos de ventas cruzadas que buscan no
solamente mayor participacion en el mercado sino en el cliente, en otras

palabras, en el total de productos diferentes que hace una persona

Cada 3 meses se enviaran folletos a los clientes informando de los servicios
existentes que puede ser que no estén al tanto y de nuevos servicios gque se
estén ofreciendo, promociones y descuentos que puedan ofrecerse cada cierto

tiempo

En este punto es importante mencionar que la herramienta CRM (Customer
Relationship Management), es esencial para la fidelizacion de los clientes, la
misma que no solo sera usada por ser una herramienta tecnolégica eficaz sino
porque esta destinada a construir pro-activamente una preferencia en los
consumidores por una determinada empresa, lo cual resultara en mayores

rendimientos econdomicos y retenciones mayores de los clientes.

“El principal objetivo del CRM consiste en construir relaciones duraderas
mediante la comprension de las necesidades y preferencias individuales y de

este modo anadir valor a la empresa y al cliente. Es conseguir que los clientes

sean fieles. Eso supone conocerlos, saber quiénes son, cudles son sus gustos,




(Jean House
Despreocupese! lo hacemos por Usted
sus preferencias para, asi, poder ofrecerles lo que quieran, cuando lo quieran y

como lo quieran."®

5.443. Estrategias de Diferenciacion de Servicio

Para brnindar un servicio adicional, ya que de por si el servicio ofrecido de
limpieza de viviendas es diferente al de servicio domeéstico comun, se tendra a
disposicion de los clientes personas honradas, preparadas para servir y

capaces de desarrollar el servicio

En caso de tener alguna consulta habra una linea de celular y una linea 1800 a
la que se podran comunicar y el tiempo de respuesta no debera ser mayor a los
5 minutos, de todas maneras el supervisor estara cerca de donde se esta
brindando el servicio y podra acudir al lugar en donde se encuentre la

necesidad.

Como un servicio adicional se tiene que si contratale cliente no dispone de los
implementos e insumos para realizar la limpieza siempre se tendra a
disposicion un kit basico de limpieza que luego sera reembolsado por el cliente,
pero el servicio no se suspendera, sino que de igual manera se lleva a cabo,

podria el cliente decidir que “Clean House” le provea parte o el total de insumos

e Inbape v s ketimge-n. ooy kettspman=0 i Cagitule V. Mz
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necesarios para el trabajo de limpieza, ahorrandose asi el trabajo de comprario

o de preocuparse de este tema.

Kit Basico de limpieza

« Trapos: para lustrar, limpiar y secar.
+« Esponja verde (para bafio, cocina).
« Jabon o detergente especificos.
« Limpia vidrios
« Lejia
e Fundas para basura
¢ Plumero
« Ambientadores
e PastilaW.C.
e Cloro o quita sarro
Y « Crema para limpieza de madera.
« Crema para limpieza de cuero
« Trapeador
e Escoba
« Cubo fregona y sus accesorios.
* Guantes
* Recogedor de Basura.

« Cepillo cerda sintética para fregar.

- « Cepillo para barrer.
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Fundas

Liquido desinfectante para pisos
Trapo para limpiar tipo Vileda o similar.
Lavaplatos

Detergente

Cloro para limpieza de bafios

PROYECCION DE VENTAS

Del estudio de mercado se desprende que el 85% de los encuestados
estarian dispuestos a contratar el servicio de “Clean House"

El estudio se focalizara principalmente en el Valle de Cumbaya.

De acuerdo a la informacién obtenida de las investigaciones realizadas a
expertos en relacion al servicio se estima que una Ejecutiva de Limpieza
puede realizar dos servicios diarios cuando se trata de departamentos
medianos a pequefios y de 1.5 casas por dia de casas medianas y
pequefias, a fin de estimar los requerimientos de los recursos de
personal para el servicio. Para motivos de estimar un parametro de
calculo de la productividad y rendimiento del personal que realizara los

servicios de limpieza, se considera que los departamentos tienen un

area de hasta 130m2 en promedio y las casas tienen hasta 200m2.
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« Las ventas se estimaron de acuerdo al estudio de mercado analizado en
el capitulo 3, datos obtenidos del censo 2001 y tomando como

referencia el estudio de mercados de los potenciales clientes

« Segin informacién obtenida del Banco Central, para la proyeccién de '
ventas se han estimado tres escenanos posibles, pesimista, optimista, y
normal en los cuales se ha considerado un nivel de ventas para
& pesimista de —11%, para el optimista + 15%, ver cuadro 5.7.
e Para la elaboracion de los escenarios se ha considerado que en el caso
normal la industria de servicio doméstico ha tenido un promedio de
crecimiento del 8% desde el afio 2002%, lo que lleva a concluir que los

hogares requieren cada vez mas que alguien asee su hogar.

Cusdro 5.7
Crocimiento del Servicio Domdstico
Afo 2002 | 2003 | 2o 2005 | 32008 | 2007
doimdrsbco a1,020] e 50,101 1] il 8z.507]
Tss de crecimeents anusl Sereco Domesticn 112 T4% 1037 1% 85 124 20%] 104 55 104 55%)
T de crecirmestnn Promedio en of 2002 - 2007 107 &
8 VERaOn MESpecio M promecdss 104 Hm_ as %] 11541 A7 4% 7 1%
oo (%) 4 -3 -10.B7%] 1541%] E] -2 B
CreCEments Snuai Fusrte Banco Central del Ecumsor
Babormdo por Ls Autors

EAEIE

* Se considera que los primeros tres anos del servicio es la etapa de
introduccion en el mercado por lo cual se ha establecido que el primer
afio del servicio se cubrira una demanda del 63% que son las que
corresponden al servicio domestico eventual (33%) y al grupo de
personas que realizan el servicio ellos mismo (30%), determinados en la

encuesta realizada, pregunta No. 2.

87 Fuentg, Banco Ceniral del Ecusdor
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« Para el segundo afio se proyecta incorporar para este servicio al grupo
conformado por viviendas que utilizan el servicio domestico puertas
afuera (25%).

e Los dos puntos antes mencionados representan un 85% del grupo
objetivo propuesto y finalmente para el tercer afic de servicio se
incorporara al 100% del grupo objetivo propuesto y de ahi en adelante

» se tendra un crecimiento del negocio acorde con el crecimiento
promedio proyectado de la economia del pais. Cuadro No. 5.2

« Finalmente para determinar el grupo objetivo donde se enfocara el
servicio considera que se toma en cuenta al 100% del grupo
perteneciente a personas que viven en departamentos asi como un 10%
de personas que viven en casas.

e Del mismo modo se ha considerado que las remuneraciones y costos
directos y gastos del negocio creceran anualmente a un ritmo promedio

& de 2.5%, que corresponde a un equivalente del promedio del indice del

consumidor proyectado para el Ecuador en el periodo de analisis.

Luego de haber analizado el plan de marketing es necesario analizar cuales

seran las ventas que el negocio propuesto tendra, ésta proyeccién se ha

realizado en base al estudio de mercado mencionado en el capitulo |11




((Jean Fouse

Despreocupese! o hacemos por Usted
L ]
Cuadro 5.8 Cuadro 5.9.
Escenario Normal Escenario Pesimista
Ingresos esperados Afio 2009 Ingresos esperados Afic 2009
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Serviclo # de Serivicios
Departamentos 4 598 Departamentos 4,092
Casas 1.210 Casas 1.077
Total 5,808 Total 5,169
Ingresos esperados Afio 2010 Ingresos esperados Afio 2010
Tipo de Servicio # do Serivicios Tipo de Sarvicio # de Serivicios
Dapartamentas 6422 Departamentos 5,716
Casas 1,690 Casas 1,504
Total B, 112 Total 7,220
Ingresos Esperados Afio 2011 Ingresos Esperados Afio 2011
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 7,206 Departamentos 6,493
Casas 1,920 Casas 1,709
Total 9,216 Total 8,202
Ingresos esperados Afic 2012 Ingresos esperados Afio 2012
Tipo do Servicio # de Sarivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 7,880 Departamentos 7013
Casas 2,074 Casas 1,846
Total 9,953 Total 8,858
Ingresos esperados Afio 2013 Ingresos esperados Afio 2013
Tipoe de Serviclo # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 8.510 Departamentos 7574
Casas 2,239 Casas 1,993
Total 10,750 Total 9,567
Ingresos esperados Afic 2014 Ingresos esperados Afio 2014
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 8181 Departamentos 8,180
Casas 2415 Casas 2,153
Total 11,610 Total 10,332
Ingresos esperados Afio 2015 Ingresos esperados Afio 2015
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 9,926 Deparlamentos 8,834
Casas 2612 Casas 2,325
Total 12,538 Total 11,159
Ingresos esperados Afio 2016 Ingresos esperados Afio 2016
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 10,720 Departamentos 8.541
Casas 2,821 Casas 2511
Total 13,541 Total 12,052
Ingresos esperados Afio 2017 Ingresos esperados Afio 2017
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # da Serivicios
Departamentos 11.578 Departamentos 10,304
Casas 3,047 Casas 2712
Total 14,625 Total 13,016
Ingresos esperados Afio 2018 Ingresos esperados Afio 2018
Tipo de Servicio # de Serivicios Tipo de Servicio # de Serivicios
Departamentos 12,504 Departamentos 11,129
Casas 3.29 Casas 2,929
Total 15,795 Total 14,057

Elaborado por: La Autora

Elaborado por: La Autora
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Cuadro 5.10.

Escenario Optimista

Ingresos esperados Afio 2009

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Cepartamentos

5,288

Casas

1,382

Total

6,679

Ingresos esperados Afio 2010

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Departamentos

7,385

Casas

1,544

Total

9,329

Ingresos Esperados Aiio 2011

Tipo de Serviclo

# de Serivicios

Departamerntos

8,350

Casas

2,208

Total

10,598

Ingresos esperados Afo 2012

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Departamentos

AL

Casas

2,385

Total

11,446

Ingresos esperados Afio 2013

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Departamentos

8,787

Casas

2,575

Total

12,362

Ingresos esperados Afio 2014

Tipo de Serviclo

# de Serivicios

Departamentos

10,569

Casas

2,781

Total

13,351

Ingresos esperados Afio 2015

Tipo de Serviclo

i de Serivicios

Departamentos

11,415

Casas

3,004

Total

14,419

Ingresos esperados Afio 2016

Tipo de Serviclo

# de Seorivicios

Deparamentos

12,328

Casas

3,244

Total

15,573

Ingresos esperados Afio 2017

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Departamentos

13,315

Casas

3,504

Total

16,818

Ingresos esperados Afio 2018

Tipo de Servicio

# de Serivicios

Departamentos

14,380

Casas

3,784

Total

18,164

Elaborado por. La Autora
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CAPITULO VI

ANALISIS FINANCIERO

En el presente capitulo se presentaran supuestos financieros que permitiran

obtener un resultado favorable o desfavorable sobre la viabilidad financiera del

negocio propuesto en este plan de negocios.

6.1.

SUPUESTOS FINANCIEROS
La oficina del negocio propuesto se establecera en la Ciudad de Quito,
Av. José Maria Vargas 302, Urb. Balcones de Cumbaya. El servicio

iniciara sus actividades en Cumbaya.

. La idea del negocio sera proyectada a 10 afios.

Se utilizara una oficina en amendo.

. La inversion inicial incluye el equipamiento de oficina, equipamiento del

servicio y otros gastos. Ver Anexo D - 5.1.
La proyeccion de ventas se realizé a 10 afos, en tres escenarios:

optimista, pesimista y normal. Ver Anexo D - 3.

. Se considera que la tasa de crecimiento esperada del negocio a partir

del tercer aflo de servicio serd equivalente a la tasa promedio de
crecimiento del sector de servicio doméstico registrado en los ultimos 6

afios correspondiente al 8%°®. Ver Anexo D - 1.

s hopiwwew eluniverso, comy 20080 1 /030001 RATEIACI20642BIBSCAI02AA 139FRS aspx
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7. La estructura de capital tendra el aporte de una accionista la misma que
en el caso apalancado aportara con $10.947,00 que corresponde al
48.68% y en el caso sin apalancar aportara con $21.331,00. Ver Anexo
D~ 52

8. El analisis financiero se proyectd en dos escenarios: apalancado y no
apalancado. El financiamiento sera a 10 afios con una tasa de interés
del 14.18%9% que corresponde a la tasa de interés activa efectiva vigente
a Marzo de 2008. Ver Anexo D —9.

9. El capital de trabajo se obtuvo considerando nomina, efectivo e insumos
para el primer mes de operacion siendo este de $10.384,00. ver Anexo
D-5.3.

10.Para la depreciacion se ha empleado un método de linea recta
establecido por el SRI. Ver Anexo D - 8.1.

11.Se calcularon los precios del servicio. Ver Anexo D-4

12. Se considera el dolar de Estados Unidos de América como moneda para
todos los calculos.

13. El calculo de ndmina se establecio basandose en la ley vigente asi como
en la regulaciéon y normativa del codigo de trabajo. Ver Anexo D- 6.1y
D-62 D64

14.5e calcularon costos operativos adicionales tales como rotacién de
uniformes, alimentacion y seguro médico. Ver Anexo D-6.3 y D-6.5

15.El costo de oportunidad estimado es del 21.71% el calculo del mismo se

detalla en el Anexo D - 10.

=g hittpedfwww bee fin.ec/docs php?path=/documentos/EstadisticasSectorMonF in/Tasasinteres/Indice him
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En el cuadro 6.1. se puede observar que la Tasa Interna de Retorno es mayor
al costo de oportunidad tanto en el escenario apalancado como en el no
apalancado lo que demuestra que el proyecio es wiable y atractivo
financieramente. Asi mismo se puede ver gque los porcentajes de TIR son
mayores en el escenario apalancado por lo que resultaria conveniente utilizar

este método de trabajo.

También se puede observar que el VAN de la empresa es positivo en los
escenarios analizados, lo que indica que el valor del patiimonio de la empresa
aumenta beneficiando a la accionista, y mientras esta cifra va incrementando el

proyecto sera mas rentable.

6.2.2. PUNTO DE EQUILIBRIO

Punto de Equilibrio Délares

Costo Fijo 5 68,545
Pe (%) 1 - (Costo Variable / Ventas Totales)

Punto de Equilibrio Servicios

Pe (Q) Pe (3) 5257

Precio

Luego de haber realizado los calculos anteriores se puede observar que la

cantidad de servicios para alcanzar el punto de equilibrio durante el primer afio
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de operaciones es de 5257 equivalentes a $68545 para el escenario normal. El
detalle de los afios subsiguientes se puede ver en el cuadro 6.1. y en el Anexo

D -12.1. El calculo en escenario normal apalancado se puede observar en el

Anexo D12.2
Gréafico No. 6.1.
Punto de Equilibrio (Escenario Normal)
PurdTE e E et Eeue MOt — Ventas
= Costo Fjo
Costo Vanable
Costo Total
$250,000 = Punito de Equilibnio
$200,000 | i
' e
H --"_'_'_H_'___,_,_,—-'—"
> $150,000 | -
5 f
2 $100,000 | > il
$50,000
‘.
1 2 k| 4 5 6 7 8 9 10

Luego de haber realizado el analisis financiero se puede llegar a la conclusién
de que la realizacion del negocio propuesto es viable y que genera flujos de
efectivo positivos, consiguiendo una Tasa Interna de Retorno del 48.07% en

escenario normal apalancado, siendo mas alta que el Costo de Oportunidad

(21.71%).
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CAPITULO VI
PLAN DE CONTINGENCIA
Ya que los planes de contingencia pueden mejorar la capacidad del gerente
para responder rapidamente a los cambios que puedan ocurrir, se ha creido
#*
necesario incluirlo en el plan de negocios propuesto.
7.1. OBJETIVOS
7.1.1. OBJETIVO GENERAL
Estar preparados ante cualquier tipo de eventualidad que pudiera presentarse y
que afecte de una u otra manera al negocio propuesto.
7.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
&
Identificar posibles hechos que podrian descarrilar las estrategias o
poner en peligro la continuidad de la empresa.
Describir los posibles hechos que podrian suscitarse y buscar una
solucién que pueda apaciguar los efectos para el negocio propuesto.
7.2. IDENTIFICACION DE HECHOS
Aumento de aceptacion y contratacion del servicio (Ventas superiores a
las proyectadas)
. o Fuertes temporales climaticos
159
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o Sustraccion de equipos, pérdida de Informacion de Clientes y bancos de
datos.
Entrada de competencia
7.3. DESCRIPCION DE LOS HECHOS
Aumento de aceptacion y contratacion del servicio (Ventas
> superiores a las proyectadas)
Si el servicio ofrecido recibe una mayor aceptacion de la proyectada
Fuertes temporales climaticos
Si como se ha observado ultimamente por el calentamiento global los
temporales climaticos aumentan su intensidad, para “Clean House” este
evento seria lamentable pero de cierta manera una oportunidad para el
negocio ya que las personas demandarian mas frecuencia en el servicio de
s limpieza para sus hogares.

Ya sea por lluvias o por mucho sol, las personas tienden a ensuciar mas

ropa, si llueve mucho la gente ensucia mas sus viviendas con los zapatos

con lodo y ropa mojada, mas aun si hay nifios en las viviendas.
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o Sustraccion de equipos, pérdida de Informacion de Clientes vy
bancos de datos.

Si la oficina de "Clean House" sufre algin tipo de robo o sustraccién de los

equipos de computacidbn en donde se guarde informacion de clientes y

bancos de datos de empleados.

P Entrada de competencia
Si la competencia ve que “Clean House™ es un negocio rentable querran

establecer una competencia para el negocio propuesto.

7.4. PLAN DE CONTINGENCIA

Aumento de aceptacion y contratacion del servicio (Ventas

superiores a las proyectadas)
Si la aceptacion y contratacion del servicio tiene un crecimiento inesperado,
s la empresa estara lista para enfrentar este hecho, ya que contard con
bancos de datos de las personas que hayan aplicado para trabajar en
“Clean House®, estos bancos de datos seran llenados con informacién
importante para la empresa, como lo es la experiencia, disponibilidad de
tiempo, nivel de educacion, y resultados de las entrevistas que les fueron
realizadas durante el proceso de seleccion; para de esta manera al

momento en que se necesite contratar mas personal, éste pueda ser

facilmente localizado y contratado.
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Una vez contratados se les dara la respectiva induccion y se iniciara con la
provision del servicio, si la demanda es mayor también se abriran
sucursales para facilitar la logistica del personal hacia el sector en que se

requiera el servicio.

El manejo de proveedores debera seguir siendo muy niguroso mas aun si el
Servicio aumenta porque eso quiere decir que el servicio es aceptado por su

calidad y confianza.

Fuertes temporales climaticos
Si los temporales son realmente muy fuertes se realizaran brigadas de
limpieza especializadas en limpieza de desastres, como remocion de

escombros, ceniza y polvo

Si son temporales manejables para la poblacién, se promocionara el
servicio de limpieza y desinfeccion para prevenir gripe o enfermedades que
podrian venir acompafiadas con las lluvias, purificaciébn de aire,

ozonificacion por ejemplo

El servicio intermedio se veria particularmente beneficiado con este hecho,
ya que es el que incluye lavado de ropa, la gente contratard mas de este

tipo de servicio y se haran descuentos por contratacién anticipada.
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Sustraccion de equipos, pérdida de Informacion de Clientes y
bases de datos.
La primera accion a ser llevada a cabo es la respetiva denuncia, reclamo y

cobro del seguro.

Para evitar pérdidas definitivas de bancos de datos de clientes y personal
se haran respaldos mensuales de las mismas, de esta manera al momento

del hecho no se habra perdido lo mas importante que es la informacién

Entrada de competencia
Se estableceran planes de mercadeo y publicidad intensivos, se aplicaran
promociones a clientes frecuentes, se ofreceran paquetes promocionales a

clientes nuevos y se ampliara la gama de servicios.
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CAPITULO VIl

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que

se ha podido llegar después de haber terminado este plan de negocios.

8.1.

CONCLUSIONES

El sector de servicios es un sector representativo de ingresos para el
Ecuador, significando el 88% del PIB real total, con un crecimiento del 2.2%
anual a partir del afio 2002, lo que nos lleva al conclusién de que el servicio
podra tener un crecimiento sostenido.

El servicio doméstico ha tenido un promedio de crecimiento del 8% desde el
afio 2002 o que lleva a concluir que los hogares requieren cada vez mas
que alguien asee su hogar.

Con respecto a los proveedores la amenaza es baja, al igual que la rivalidad
existente entre los competidores ya que no existe en el mercado una
competencia especifica directa, por lo que no representan un gran problema
para el Punto de Servicios, ya que al haber un sin nimero de proveedores
se puede escoger teniendo siempre presente |a calidad y garantia.

La posibilidad de que los clientes contraten servicios sustitutos es alta

debido a la oferta de mano de mano de obra informal.

flh Fuente: Bamoo Central del Koundeor
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En la ciudad de Quito el ritmo de vida agitado que llevan actualmente las
personas las motiva a buscar diferentes maneras de satisfacer sus
necesidades de limpieza, lo representa una oportunidad para “Clean

House".

Del estudio de mercado se desprende que el 85% de los encuestados

estarian dispuestos a contratar el servicio.

La mayoria de familias estan necesitadas de un servicio para limpieza de
sus viviendas, cuidado del hogar, servicio de lavanderia. Sin embargo esto
se ve limitado por el nivel de confianza que se tiene con la persona
contratada. Cabe también recalcar que en el servicio actual, no existe un
contrato legalmente establecido por las partes a pesar de los afios (en
algunos casos) de relacion laboral.

Al explicar las bondades del servicio (métodos de investigacion utilizados)
se muestra un interés alentador para los intereses de la empresa al dar a
conocer su innovacion en la provision del servicio, personal gue no este
directamente ligado al cliente.

El mayor interés expuesto por los entrevistados es el de tener sus casas
limpias sin la necesidad de mantener a un extrafio de la familia en casa,
cabe mencionar que aquellas familias con nifios menores requieren
adicionalmente de personal especializado, lo que podria representar un

servicio adicional que se podria ofrecer.

La busqueda de personal para laborar en “Clean House" no sera un

problema, ya que en el Ecuador existen altos indices de desempleo.
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o La confianza es una variable sobre la que se fundamentara el negocio, el
potencial cliente le da mucha importancia a estos valores.

o El segmento al cual estara dingido el nuevo negocio es de grupos de
ejecutivos/as y familias jovenes de niveles socioecondémicos medio, medio

alto y alto.

El tipo de publicidad y planes de comunicacién que se van a implantar son

O

constantes con el objetivo principal de mantener presente la marca en la

mente del consumidor.

o

La realizacion del negocio propuesto es viable y que genera flujos de
efectivo positivos a partir del tercer afio de funcionamiento, consiguiendo
una Tasa Intema de Retomo del 48.07% en escenario normal apalancado,

siendo mas alta que el Costo de Oportunidad 21.71%

* Por todos los puntos expuestos se puede concluir gue el negocio propuesto en

el presente trabajo es financiera y técnicamente atractivo y factible.
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8.2. RECOMENDACIONES

« Recalcar que el servicio que se busca ofrecer deslinda totalmente
al cliente de lazos y responsabilidades patronales con la persona
que realiza la impieza.

» Recalcar que el trato es directamente con una empresa
legalmente establecida.

*® o Estudiar constantemente la competencia y los habitos de
contratacion de servicios de limpieza de los clientes para
renovarse en caso de ser necesario y poder cumplir con las
metas.

» Es recomendable prestar mucha atencion a las exigencias de los
clentes y a aquellos factores que los posibles clientes consideran
como determinantes para elegir el servicio de limpieza.

« Localizar el servicio en Conjuntos Habitacionales, Urbanizaciones

L2 y en general en aquellos lugares en donde exista mayor

concentracion de hogares. Posteriormente extenderse hacia el

sector del Quito Tenis y El Condado.
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° Anexo A 1

Entrevistas a Expertos




Entrevista No. 1

Realizada a Arq. Ana Maria Fuseau.

Experta en: Manejo de Personal y Provision de Servicios

1. Venta del Servicio, imagen a proyectar.

LA qué estrato o grupo objetivo cree que debo dirigirme, sector
socio economico?

La entrevistada sugiere enfocarse en un sector socio econdmico
“Alto’~ “Medio-alto’, y buscar un servicio para personas de la tercera
edad

Si usted seria gerente de esta empresa, ;Cémo venderia el
servicio a sus potenciales clientes?

La entrevistada considera que es imporiante brindar el servicio
considerandolo una "moda” y lo introduciria vendiendo el servicio al
personal de empresas de renombre en su INICIO

¢Cudles son las caracteristicas del servicio que debo ofrecer?,
refiriéndonos a caracteristicas a precio, calidad, tiempo,
variedad de servicios etc.

La entrevistada pone como ejemplo dos reconocidas cadenas de
autoservicio de la ciudad de Quito, en donde denota que la CALIDAD
en un servicio es basica, aunque de alguna manera el factor precio
se vera afectado

¢Cudles son los aspectos mas importantes sobre los cuales

debo basar el servicio que estoy ofreciendo, que es mas




. importante que permita crear una diferenciacion respecto a lo
que actualmente se ofrece?

Calidad, honestidad y el cumplimiento del servicio. La entrevistada
recalca que es importante quedar claros en el alcance del servicio asi
no se llegaria a malos entendidos entre las partes

e. (De qué manera y a través de que medios puedo ponerme en
contacto con mis posibles clientes?

4 La entrevistada piensa que en una forma de convenio con las
empresas de seguros u otras empresas relacionadas con el hogar
podrian ayudar a obtener clientes

f. ¢Cuales considera son las fortalezas y debilidades del servicio
propuesto?
La entrevistada creeria que |a calidad es una de las mayores
fortalezas y la honradez es una de las mayores debilidades
2. Manejo de personal

& a. Politicas, ¢Qué tipo de politicas considera son basicas para el
manejo de personal?

La entrevistada piensa que el personal debe ser joven para generar
una cultura empresanal y mayor para guardar la experiencia de la
actividad en otras empresas

b. (Cudles son los principales valores que se debe inculcar al
personal que laborara en la empresa?

La educacion es basica en dentro de esta deben conservar los

™ valores de responsabilidad y honestidad.




- c. ¢Cémo disefiar o como estructurar la organizacion a fin de que
todo el grupo humano tenga el mismo comprometimiento y
desempeiio en la empresa?

La entrevistada menciona que la relacion con los empleados es
basica para el desarrollo, asi, si son tratados como esclavos
entregaran trabajos hechos por esclavos; pero si sienten que forman
parte de un grupo se forma lealtad y haran trabajos de calidad en

* corto tiempo
Es importante mantener los estandares dados en la empresa y definir
las politicas para los miembros de la empresa y para los clientes. Asi
estara claro el alcance del trabajo bajo procesos que se pueden
incrementar a futuro.

d. ;.Como se deberia estructurar y clasificar los niveles
remunerativos para los empleados?
El volumen de trabajo define la estructura, un grupo fijo y otro

L ] variable seria optimo. El pago mas sensato seria por horas, sin

embargo se necesitara de un grupo de confianza permanente gue
supervise los trabajos para mantener la calidad Se tendra que
buscar los estimulos para los empleados dado que el ingreso
depende del volumen de trabajo

e. ;Cree usted necesario implementar un plan de incentivos para
los empleados y a través de que instrumentos los propondria?
Tal vez el empleado del mes es un buen incentivo

% 3. Manejo del servicio y del Cliente

a. ¢Coémo realizaria el trato con el Cliente?




e La entrevistada cree que habria que ver un modo de hablar con el
cliente de manera directa para percibir como se siente el chente con
el servicio, mas alla de las entrevistas penodicas en las hojas de

control

b. Interrelaciéon con cliente manera muy formal, presentacion de
propuestas, contratos, etc.
La entrevistada piensa que el contrato es una manera elegante de
- presentar la empresa, y de igual manera ahi se establecen las
condiciones del servicio
c. ¢(Cual cree que seria la mejor politica de cobro, semanal,
quincenal, mensual?
La entrevistada opina que la mejor del cobro por el servicio seria por
medio de débito a las tanetas de crédito o débito bancano autonizado
d. ;Considera necesario el ofrecer una garantia por los servicio
ofrecidos? (garantia o seguro)
- La entrevistada sugiere tener una base economica (ej. $10) como
garantia con una clausula que indique la no responsabilidad por

articulos de valor dejados a la vista

Entrevista No. 2

Realizada a:Lcda.. Donis Najera

Experta en: Manejo de Personal

Comentario de la entrevistada: En la actualidad, las Empresas de Servicio se
ven obligadas a no solo realizar un excelente trabajo, sino tener exito en un

mercado que se caracteriza por un rapido crecimiento y una dura competencia,




ingresos y no como aquel ser humano que pone todo de si mismo para
lograr los objetivos de la Empresa.

. .Se debe dar al empleado algun tipo de beneficio extra a parte de
los temas que por ley deben darse?

Cuando el trabajador es contratado, se le da una Induccion, que ademas
de contener una vision general de la empresa, se le da a conocer en
forma clara y precisa, las politicas, normas y procedimientos que han de
regular su trabajo y comportamiento.

. ¢De qué manera se puede incentivar al empleado logrando que
cumpla con los horarios, y con sus funciones?

Dependiendo el perfil del puesto que se requiera procedemos de la
siguiente manera

Reclutamiento, a través de base de datos de aspirantes, anuncios en los
diferentes medios de comunicacion, informacion que nos llega a traves
del Intemet, etc

Aplicacion de entrevistas, pruebas psicologicas, pruebas técnicas, etc
Examenes pre-ocupacionales

Presentacion de requisitos legales como: Cédulas de ciudadania, militar
record policial, titulos obtenidos, certificados de estudios, certificados de
trabajo, partidas de nacimiento de sus hijos menores de 19 anos, partida
de matrimonio, etc

Induccién, que tiene como propasito facilitar el proceso de adaptacion,
integracion e identificacion del nuevo trabajador con la Empresa.

Contratacion misma a traves de la firma de un Contrato de Trabajo e

ingreso al IESS




Presentacion a sus companeros de area y empresa.

. ¢Cuales deben ser los procedimientos basicos para la contratacion
del personal, cuando esto es por primera vez? ;Cuales deberian
ser las politicas y/o reglamentos base (cultura organizacional)
sobre las cuales se debe manejar y controlar el desempeiio del
personal? modalidades de contratacion mas aconsejable a seguir para
este tipo de servicios (por horas, por dias, mensualizado, etc.).

Las politicas estan defimdas en: Reglamento Intemo de la Empresa
Reglamentos de Seguridad Industnal, Salud Ocupacional e Higiene,
Manuales y procedimientos para cada area y puesto de acuerdo a los
lineamientos legales (Codigo del Trabajo, Ley IESS, ) y demas normas
que ngen la actividad de la Empresa, asi como de acuerdo a sus
necesidades y de sus Clientes

El mayor nesgo son las Demandas laborales por incumplimiento a las
Ley y a los derechos de los trabajadores.

Las jornadas de trabajo en la Empresa a la que me pertenezco, estan
vinculas a los requenmientos Contractuales de nuestros clientes y a la
ubicacion geografica de los lugares donde se desarrollan nuestras
actividades, es decir pueden vanar entre una empresa y otra

El tema de incentivos es de manejo exclusivo de cada Empresa, sin
embargo algunas acostumbran considerar una remuneracion variable,
que va en relacion a la eficiencia y productividad del trabajador en el
desempeno de sus funciones.

La ley de tercerizacion permite manejar todo tipo de Contratacion, ello

depende del convenio que se ejecute con el cliente y pueden ser: Plazo




fijo, Eventuales, Obra, efc., inclusive se puede aplicar la Modalidad de
Contratacion por Horas

Hay que partir del concepto de que la Capacitacion no es un gasto, es
una Inversion, especialmente si la Empresa tiene personal permanente y
COn proyeccion a permanecer en el mercado por mucho tiempo

En el Ecuador desde hace 5 afos, se ha tenido un salario basico
unificado, el que se revisa cada ano, en base a una Resolucion emitida
por el CONADES, el en funcion al mercado, ya que Mimisterio del
Trabajo tiene la obligatoriedad de formar Comisiones Sectonales y fijar
un salano minimo sectorial, tomando como referencia el salaro basico
unificado y nadie puede ganar menos de dichos valores

Hay salanos que se fijan en ciertas épocas y en determinados procesos
se requiere de dicho personal

Lo recomendable es siempre estar dentro de lo que permite la ley
normalmente los pagos se realizan mensualmente, sujetandose a lo que
establece el Codigo del Trabajo para cada categoria u ocupacion
salanal, asi como el servicio que se preste. En las relaciones patrono-
trabajador, hay derechos y obligaciones para ambas partes; |o

importante es su aplicacion sin perjudicar los derechos de los

trabajadores




- Entrevista No. 3

Realizada a: Senora Rosa Chimborazo

Experta en: Limpieza, Empleada doméstica.

a. Cuando Usted empieza la limpieza diaria ;Qué es lo primero que
hace, y qué considera que es lo mas importante que se debe
hacer?

- Empezar la jornada de trabajo alegremente. Se hace la limpieza de
afuera hacia adentro, es decir las gradas. comredores, etc Ya adentro
se abren todas las ventanas se limpia los banos, los cuartos, la sala
el comedor y la cocina. La basura no se acumula sino g se recogen
de cuarto en cuarto. Se cambia las sabanas y toallas cada vez a la
semana, hay senoras q les gusta cambiar todos los dias. Uno se
demora de 3 a 4 horas en una casa de tres habitaciones y dos bafios
solo impiando, para lavar y planchar ropa son 3 horas mas en

L ] maquina

b. ;Qué tipo de productos son mejores para realizar las
actividades de limpieza?

A mi me gusta el Ajax® y el cloro para los bafos y la cocina. Utilizo
dos litros por mes de cada uno. Las escobas y los trapeadores me
duran 3 meses

c. ¢Qué tipo de ropa es la mas adecuada para realizar éstas
actividades?

Ropa muy comoda, puede ser mandil o Jean con camisera, zapato

bajo, guantes para proteger la piel.




. ¢Cuantas casas al dia podria limpiar?

De dos a tres dependiendo el tamario y el niumero de cuartos, solo
Iimpieza. Se empieza a las 7.00am. Me demoro 45 minutos desde mi
casa al trabajo, claro que depende del bus porque hay veces que hay
mucha gente o el bus no llega

. ¢Como cree usted que debe ser una persona que hace la
limpieza?

De 35 a 50 afios de edad, con experiencia. Que trabaje por dinero
para |a casa y no para el bale. No necesita tener escuela solo que
sepa limpiar y sea honrada

£Qué beneficios buscan estas personas?

Que le tengan confianza, que le traten como persona y que le den

cCapacitacion con tino, es decir gque les hagan entender que si se les

ensefia es para buscar la misma calidad en los diferentes trabajos
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Focus Group (Clean House, Servicios de Limpieza de casas)
Etapa de introduccion
Se dara la bienvenida al grupo, agradeciéndoles por su presencia
Se pondra a disposicion del grupo las facilidades del local o la casa en la que se
llevara a cabo la sesidon de grupo (donde se encuentra el bafio, sala, comedor
elc.)

& De una manera hospitalana y con el fin de lograr un clima de confianza y respeto
entre los asistentes se les pedira que tomen asiento y se les solicitard que
cumpian con las siguientes nomMmas

. Mantener los celulares . No fumar
apagados, Solo hablara una Se pueden acercar
persona a la vez libremente a la mesa del
e  Evitar interrumoir de manera café. (Esta estara. en lo
abrupta a los companeros posible, sobre la misma

2 . Expresar con completa mesa de la reunion cosas de

libertad y sincendad sus tomar y de comer.)

ideas y opiniones
. Evitar la critica entre

companieros

Antes de iniciar se recordara a los participantes que la sesion solo tiene fines

academicos, los nombres de los participantes no seran publicados, no seran juzgados

ni criticados por las opiniones o ideas que vayan a aportar. (Se les recalcara que seran




filmadas unicamente para poder reconstruir postenormente lo que cada una de ellas
expreso. )

El moderador se presentara y solicitara a los integrantes gue lo hagan uno a uno

El moderador presentara el producto y lo relacionara con los asistentes con el fin de
que se sientan identificados. Todos los asistentes estaran dentro del grupo objetivo del
negocio

Etapa de desarrolio

Se presentaran todos los asistentes, y se les explicara para qué estan todos reunidos,
(...a todos nos gusta tener una casa limpia, o a todos nos gusta tener una asistente del
hogar, la felicidad del hogar... etc. El moderador se presentara primero para dar el
ajemplo.

Moderador: "Ahora vamos a realizar un pequefo ejercicio que nos servira de quia para
el resto de la sesion. Si yo les menciono la palabra “Navidad” ;Cuales son las palabras
que se les viene a la mente?

2.1 La limpieza en el hogar

Percepcion sobre tener un hogar impio siempre

1. Ahora si yo les digo casa impia. ,Qué se les viene a la cabeza y por qué?

2 Ahora si yo les digo empleadas domeésticas ;Qué palabras se les viene a la
mente?

3. :/Qué tienen de bueno y de malo las personas que limpian su casa?

4 Ahora discutamos acerca de las distintas formas en las que podemos realizar las
labores de impieza de un hogar, por ejemplo tenemos las empleadas puertas

adentro, afuera, ocasionales, etc. ;Qué otros tipos conocen ustedes? ,Qué

opinan de ellas? ;Que tienen de bueno y de malo?




(%]

¢.Qué es lo que ustedes consideran como mas importante al momento de
contratar la persona que realiza las labores de limpieza en su casa? ;Qué tan
importantes son el uniforme, apanencia, técnica de limpieza, dependiendo de

que, realiza una seleccion?

iExisten en el mercado una gran oferta que presten este tipo de servicios?,

¢ Porqué sera que tenemos una oferta muy limitada”?

Perfil del cliente que contrata servicios de limpieza

¢ Como descnbirian ustedes a las personas que contratan a empleadas para realizar

el servicio de limpieza?

1

2.

3

¢ Que caracteristicas tienen?
¢ Que las motiva a realizar ese tipo de contrataciones?

¢/ Donde realizan la busqueda de las empleadas?

Percepcion sobre el servicio de limpieza

1

Ahora si yo les digo servicio de limpieza personalizada para hogares.... ;Qué
palabras se les viene a la mente?

¢ Que tienen de bueno y de malo los servicios de limpieza que usted conoce”?
+Qué saben ustedes sobre las empresas gue ofrecen servicios de impieza?,
¢ Qué opina de ellos?

:Que es lo que ustedes consideran como mas importanie al momento de
contratar el servicio de limpeza de su hogar? ;Qué tan mportantes son la
vestimenta, uniformidad, apariencia, etc.?

¢Conocen en el mercado a empresas que realicen el servicio de limpieza de
hogares?, ;Por que sera que tenemos una vanedad de este tipo de empresas

que se dedican unicamente a limpieza de oficinas y no de hogares?



6. ¢Qué opinién tienen ustedes sobre los servicios de limpieza de oficinas o
casas?, ,Son buenas o malas? ;Por Qué?

7. ¢Conoce Usted otra forma en la que la gente cubre esta necesidad de limpieza
de sus hogares?

8 ¢Qué tan importante es para la gente que el personal que realiza el servicio
relimpieza sea de su total confianza?

9. (Consideraria usted que los personas estarian dispuestos a realizar un cambio
en la forma en que se contratan los servicios de limpieza de sus hogares?

10.Considera usted que las personas quisieran sustituir el contratar una empleada
domestica eventual, por una empresa sena y formalmente establecida gue

realice estas actividades de limpieza

Descripcion del Servicio “CLEAN HOUSE"

La idea de negocio es proveer el servicio de limpieza de viviendas.

Esta empresa, se encargard de todo el trabajo relacionado con los guehaceres

domésticos, con la frecuencia que el cliente requiera

De esta manera en este mundo tan agitado, los potenciales clientes de “Clean House"
(nombre para el negocio propuesto), tendran una solucién practica y funcional para
solucionar su problema de falta de tiempo para la realizacion de los quehaceres
domesticos ademas de sus tareas normales de trabajo, y lo mas importante, la

satisfaccion de que su hogar estd muy bien presentado y limpio ya que fue aseado por




profesionales. Ademas de que podran disponer de este tiempo valioso para disfrutar en

torno a su familia o en otras actividades

Cabe destacar que la futura empresa se especializara en la provision del servicio de
limpieza, no en la provision o colocacion de personal, practicas gue son comunmente

usadas en el medio

La dferenciacion radicara en la confianza para los clientes, garantia y servicio de

calidad, sustentado en el talento humano de sus trabajadores confiables y honestos

Las personas que realizan el servicio de hmpieza no tendran acceso a la llave. si no que
iran en una buseta con un supervisor que les abre revisa el lugar y cuando terminan les

recoge y supervisa que todo este bven hecho

Los empleados tendran capacitacion para bnndar uniformidad y garantia de calidad en
el servicio

Si yo les digo el servicio Clean House ;Qué es lo primero que se les viene a la mente?
¢Que tiene de bueno y de mala? ;Por Qué?. . Repetir estas preguntas para diferentes

tipos de marca

Opinion sobre la disposicion al pago por los servicios

1. ¢Queé tan caras o baratas piensan ustedes que son? ;Cuanto creen ustedes que

pagaria la gente por ellas?




2. ;Existen otros servicios parecidos que se ofrezcan en el mercado? ;Que tan
diferente es nuestro servicio con relacion a los que ya se encuentran en el
mercado? ;Son mejores o peores? ;Por Qué?

3. ;Con qué frecuencia creen ustedes que se haria uso de este servicio?

4. ;Que tan caro o barato piensa que este servicio se ofrece actuaimente?

5. ¢Cuanto creen ustedes que la gente estaria dispuesto a pagar por este servicio?

6. ¢Existen servicios similares que se ofrezcan en el mercado?
¢ Qué tan diferente percibe a nuestro servicio respecto al que usted conoce que

se ofrece en el mercado? En su opinion ; éstos son mejores, peores o iguales?

7. i¢Con qué frecuencia cree usted que la gente contrataria este servicio? Una vez
por semana, dos veces por semana, Todos los dias

Despedida

Bueno, hemos llegado al final de nuestra reunion... ;Segun ustedes cuales son las
ideas mas interesantes que salieron de la discusion que tuvimos? ;La discusion estuvo
a la altura de lo que ustedes esperan? ;Tienen ustedes alguna sugerencia o critica
final? Bueno, les agradezco a todos por haber venido y si ustedes desean les

mantendremos informados sobre las conclusiones del presente estudio. Gracias a todos

¥y una buena noche
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Manual de Limpieza

1. Personal de limpieza
Definicion de personal de limpieza:

Es la persona gue se ocupa de la limpieza y mantenimiento de inmuebles. Para ello,
emplea los productos y los equipos mas adecuados y respeta las nomnas de

Ld utilizacion. El personal de limpieza puede desarrollar sus funciones siguiendo el plan
de trabajo establecido.

Cualidades del personal de limpieza

El personal de limpieza debe contar con una sene de cualidades, las mismas que se

mencionan a continuacion:

¥ Receptividad ante las instrucciones recibidas.

¥ Seguimiento de un plan de trabajo

¥ Facilidad de adaptacion a las nuevas tecnologias de limpieza.

¥ Responsabilidad y capacidad de seguir un método de trabajo
v * Actitud discreta ante la documentacion de los clientes.

¥ Organizacion.

< Atencion

v Capacdad de trabajo en equipo

«  Cuidado y rigor en el manejo de productos y mezdas peligrosas

¥ Pulcritud

v Eficiencia.

¥ Destreza manual en la utilizacion de equipos e instrumentos.

¥ Resistencia a largos periodos de pie

v Flexibilidad y agilidad

Presentacion e imagen del personal de limpieza

El personal de limpieza realiza funciones de limpieza de cristales, suelos, paredes,

mueble, etc. con los utiles y equipos apropiados.
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El personal de limpieza debera contar con una indumentaria adecuada para realizar su

labor de limpieza.

Aseo personal

*

Cuerpo Aseado. (Mujeres y caballeros)
Cabello recortado y bien afeitado. (Hombres)
Cabello Recogido. (Mujeres)

Aretes no muy largos. (Mujeres)

Magquillaje moderado. (Mujeres)

Unas recortadas y limpias. (Mujeres y Hombres)

e A W KW

Aseo bucal. (Mujeres y Hombres)

Puntualidad

La puntualidad es una cualidad importante que todo el personal debe tener presente

para el desarrollo de el trabajo, la puntualidad forma parte de la responsabilidad. Una

persona que es puntual es una persona gue tiene consideracion por otra, una persona

gue es puntual es una persona ordenada.

2. Trabajos generales

a)

b)

Barrido/aspirado: sobre suelos, maderas, plasticos, alfombras, moquetas,
paredes, asientos tapizados,

Eliminacion de la suciedad mediante escoba, cepillo, aspiradora, trapo, para
que quede libre de cualquier clase de suciedad, polvo y en general de cualquier
clase de resto

Fregado: sobre suelos, muebles, television, equipos de musica, teléfonos,
superficies metalicas, loza, sanitarios, instalaciones, accesorios, etc,
Eliminacion de la suciedad adherida, grasas manchas, usando liquido de
limpieza desinfectante, trapos, y la utilizacion de jabones ¢ detergentes
adecuados hasta obtener que la superficie guede libre de residuos, manchas,
huellas, solucion detergente y en general de cualquier residuo adherido.
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¢} Desempolvado: scbre paredes, techos, muebles, teléfonos, tapizados,

accesorios, instalaciones, etc.

Eliminacién del polvo depositado en superficies ¢ elementos situados por
encima del suelo mediante la utilizacién de sistemas manuales ¢ automaticos
hasta obtener la eliminacién de residuos de polvo, suciedad, hilos, telaranas,

etc,

d) Vaciado/limpiado: de ceniceros y sus alojamientos, trituradoras, contenedores,

cubos de basura, etc.

Eliminacion de residuos en los recipientes, limpieza interior y exterior de los
mismos hasta su higienizacion y llenado de liquidos desinfectantes vy

desodorantes. (Si procede)

&) Cristales/abrillantado: sobre cristales, cuadros, placas, adomos, manillas,

metales, apligues, revestimientos metalicos, etc.

Eliminacién de manchas, polvo, huellas, etc. mediante los productos
adecuados hasta obtener nitidez o bnllo del objeto o superficie.

f) Desengrasado: sobre suelos, paredes, muebles, etc.

g) Abrillantado de suelos y encerados: sobre ceramica, marmoles, madera, etc.
3. Materiales

Son todos aquellos productos y utensilios que se utilizan en forma diaria para el
mantenimiento de las areas a trabajar y son los que a continuacion se detallan:

1. Cloro o similar: Este producto es utilizado para retirar el sarro y la cal formado
por el agua y que se encuentra en lavabos, bafos, inodoros, duchas, etc. Su
frecuencia es de uso semanal.

2. Ambientadores: Este producto es utiizado para aplicarse en cualquier
ambiente, dando asi un agradable olor a limpieza. (se deberan observar
cuando deben cambiarse). También se utilizara en cada servicio de limpieza el

Spray.
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10.

11

12.

Cera para pisos: (Polwax o similar) Este producto se utiliza para conservar los

diferentes ambientes que tienen piso de madera, ceramica, marmol, etc.

Aplicacién: Se deberan seguir las instrucciones de uso propias del producto.

Detergente suelos (Pinoklin o similar). Este producto se utiliza para fregar los
barios, inodoros, urinarios, pisos, etc. Su frecuencia es de uso diario.
Limpia vidrios: (agua con jabén) Su aplicacion es sobre la superficie limpia de
cristales, espejos, etc.
Limpia Metal: Este producto se utiliza en las estructuras metalicas, rejas,
puertas, barandillas, pasamanos, etc. Se debe aplicar sobre la superficie
limpia, su frecuencia es semanal.
Lejia; Se aplica como desinfectante en los servicios higiénicos, en lavados de
pisos, en marmoles, etc.
Producto especifico de alfombras. Este producto se utiliza para mantener
limpias las alfombras. Antes de ser aplicado el producto, la alfornbra debe de
estar completamente aspirada. Su frecuencia de uso es de acuerdo a la
necesidad.
Cera para muebles: (Pride o similar)
v Embellecedor de muebles, con una fina y resistente capa protectora de
cera.
¥ No se pega el polvo porque no contiene aceite.
v Se aplica:
- Empapar con cera, en un trapo suave.
- El trapo debe mantenerse siempre humedo.
- Extienda la cera en forma uniforme sobre el area a encerar.

Jabones o detergente: Se utilizara los adecuados para cada situacion.

. Trapos para lustrar: (Vileda o similar) Sirve para los acabados de lustres en

los muebles que se encuentran encerados, asi como para abrillantar vidrios,
espejos, loza, inodoros etc.

Esponjas verdes. Fibra limpiadora que sirve para quitar los residuos de
suciedad, manchas, etc. impregnada en las superficies.

v Se aplica;
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Remoje la esponja verde y con un poco del producto
especifico para lo que se va a limpiar, frote la superficie
suavemente hasta retirar la mancha impregnada.
Enjuagar con agua, y con ayuda de un pafno, proceda al
secado de la superficie.

¥ Precauciones
No se debe utilizar este material para limpiar, muebles
espejos, cristales, etc. Ya que pueden rayarse

- 16 - Pastillas W.C : Desodoriza el ambiente. Se utiliza en los inodoros

17.- Bolsa para basura. Matenal de plastico gue viene en diferentes tamanos.
indispensable para | deposito de la basura

Utensilios para la limpieza:

o Trapos: para lustrar, limpiar y secar
v Esponja verde (para bafo, cocina).

v Jabon o detergente especificos.
v Limpia widnos.
v Lejia
& v Fundas para basura
o Plumero
v Ambientadores
v Pastilla W.C
v Cloro o quita sarro.
v Crema para limpieza de madera.
v Crema para limpieza de cuero.

4 Trapeador
v Aspiradora,

v Escoba
v Cubo fregona y sus accesorios.
v Guantes,
*® v Recogedor de Basura.
v Cepillo cerda sintética para fregar.

v Cepillo para barrer.
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4. Limpieza de los servicios higiénicos

1. Vaciar los basureros recoger la basura en una funda de basura
grande. Eliminacion de residuos en los recipientes, limpieza
interior y exterior de los mismos y llenado de liquidos
desinfectantes si procede.

Retirar el polvo y tela aranas de los techos paredes y ventanas.

3. Colocarse los guantes para quitar el samo de los incdoros
utiizando un desinfectante (clorc o mezcla de liquido

g desinfectante con agua) y con ayuda del trapo verde o cepillo se
refriega repetidas veces hasta eliminar la suciedad.

4. Refregar intenormente los inodoros y urinarios con un estropajo
especial bafios o escobilla.

5. Con la ayuda de un trapo 6 esponja humedecidos con cloro o
liguido desinfectante se trabaja en la parte exterior e interior de
los sanitarios, griferias y ceramicas etc., dejandolos libres de
bacterias y brillantes. Se lustra con un trapo seco.

6. Se procede a limpiar los espejos con limpia cristales 6 agua con
jabon y se lustran con un trapo hasta que queden sin reflejos y
manchas.

» 7. Se procede a limpiar el piso con agua y detergente.
Una vez seco el suelo
v Se colocan los suministros correspondientes (papel higiénico, toalla,
ambientadores, jabén para manos, etc.).
v Se procede a aromatizar el bano con un pulverizador rociando en todo
el ambiente.
5. Lavado y encerado de pisos
Preparar el area a lavar (retiro de mueble de facil manipulacion)
2. Barrer la superficie utilizando una escoba y/o aspiradora,
- 3. Se coloca los guantes y se procede a preparar la solucion de agua con

el liguido desinfectante.
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4 Se refriega los bordes y zocalos del ambiente utilizando un cepillo de
cerdas

5. Luego se aplica la solucion sobre la superficie, con el producto
especifico rociar sobre las manchas dfficiles

6. Utilizando el trapeador se recoge toda la suciedad que ha sido removida
para luego enjuagar el piso con agua limpia y repita la operacion para el
secado.

7. Se aplica asi la cera sobre la superficie a tratar con un trapo (o esponja)
limpio hasta que quede completamente encerada la superficie, evitando
la formacién de grumos.

Dejar secar por un espacio de 20 minutos aproximadamente

9. Se procede a lustrar la superficie dando inicio por los bordes, luego
lustrar en forma horizontal y vertical.

10. Volver el mueble al lugar de origen y dejar ordenado el ambiente en que
se trabajo.

6. Limpieza de ambientes de la vivienda

:

Se inicia retirando los papeles de los basureros, etc. Eliminacion de residuos
en los recipientes, limpieza intenor y externor de los mismos y llenado de
liquidos desinfectantes si procede

Se procede a desempolvar las partes altas (techos, paredes y ventanas, efc )
Se procede a limpiar los muebles en general, como escritorios, mesas, sillas,
armanos, puertas, persianas. Es necesano retirar los objetos que se
encuentran encoma del mueble para poder realizar una impeza integral del
mismo, los objetos delicados se limpian con la ayuda de un plumero o trapo
segun sea el caso

Con el trapo seco se retira el polvo del mueble, asi mismo con trapo
humedecido en el producto adecuado lo pasamos sobre la superficie para
retirar las manchas, frotando hasta que éstas desaparezcan, y como acabado
final pasamos el trapo para lustrar,

Aspirar y/ o barrer y lustrar segun lo requiera el tipo de piso.

Fregar el suelo, Dependiendo del tipo de suelo se usaran distintos tipos de

productos.
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7. Se procede a aromatizar el ambiente con un pulverizador, este se aplica con

las ventanas cerradas para mayor concentracion de perfumadaor.

Nota: La limpieza de cristales, persianas, techos y paredes se realizan semanalmente,

si No @s necesaric antes,
7. Limpieza de cristales, espejos, etc.

1. Pase el trapo adecuado para retirar el polvo que se encuentra en todas las
superficies de cristal, espejos, etc.

2. Rocie con limpia-cristales (o bien lave con agua y jabén) sobre la superficie a
limpiar,
Con un trapo pase en forma horizontal cubriendo toda la superficie a tratar,

4. Dejar secar si es limpia vidrios (en caso de agua con jabon aclarar con un
trapo hasta quitar el jabon).

5. Luego con un trapo seco se lustra la superficie hasta que quede sin marcas ni

brillos.
8. Encerado de muebles de madera

Inspeccionar el area a tratar.

Retirar los enseres del area a tratar en forma ordenada
Con el trapo retire el polvo de la superficie a tratar.
Agite el producto antes de usar.

Vierta el producto en un trapo limpio y seco.

[ BN TP X

Pase el trapo humedecido por la superficie a tratar, en forma uniforme teniendo

en cuenta el sentido de las hebras de la madera

~

Dejar secar.
8. Con un trapo seco lustrar la superficie suavemente hasta obtener el brillo
deseado, mirando que no quedan marcas.

9. \Volver los enseres en forma ordenada a su lugar de origen.

9. Limpieza de Dormitorios

1. Se inicia retirando los papeles de los basureros, etc. Eliminacién de residuos
en los recipientes, limpieza interior y exterior de los mismos.
2. Se procede a desempolvar las partes altas (techos, paredes y ventanas, etc.)

-8 -




Aprobado GG Aprobado Coord. Op. y Log

Manual de Limpieza Clean
P 2008 House Rev. 0

3. Se procede a limpiar los muebles en general, como escrtonos, mesas, sillas,
armarios, puertas, persianas. Es necesario retirar los objetos que se
encuentran encima del mueble para poder realizar una limpieza integral del
mismo, los objetos delicados se limpian con ia ayuda de un plumero o trapo
segun sea el caso

4 Se procede a limpiar los equipos electronicos en general, como television,
radios, computadores. Es necesano retirar los objetos que se encuentran
encima de los equipos para poder realizar una impieza integral de los mismos,
los objetos delicados se limpian con la ayuda de un plumero o trapo segun sea

el caso

5. Con el trapo seco se retira el polvo de los equipos, asi mismo con un trapo
humedecido en el producto adecuado se lo pasa sobre la superficie para retirar
las manchas, frotando hasta que éstas desaparezcan.

6, Cambio de sabanas y tendido de cama.

7. Aspirar y/ o barrer y lustrar segun lo requiera el tipo de piso.

8. Fregar el suelo. Dependiendo del tipo de suelo se usaran distintos tipos de
productos.

9. Se procede a aromatizar el ambiente con un pulverizador, este se aplica con
las ventanas cerradas para mayor concentracion de perfumador

10. Limpieza de muebles de cuero

1. Quitar las manchas con un pafio humedecido en el producto especifico para
los muebles a tratar

2. Humedecer un trapo seco con el producto adecuado

3. Pasar el trapo antes humedecido en el mueble esparcr para que no gueden
excesos

4. Pasar un pano limpio y seco en la superficie tratada para esparcir los
excesos uniformemente

5. Luego frotar con un trapo hasta obtener el brillo deseado

11. Limpieza y lavado de muebles tapizados

» 1. Retirar el polvo utilizando la aspiradora.

2. En caso de tener manchas se procede a quitarlas utilizando el producto

adecuado.
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3. Con el cepillo de cerdas se cepilla hasta remover la suciedad.

4 Con un trapo se retira la suciedad removida

5. Repetir el procedimiento hasta que el mueble guede limpio

6 Con un pano seco, se procede a frotar para retirar la humedad-

12. Lavado de pared (Ceramica, granito, etc.)

1. Se desempolva toda la superficie a lavar o desmanchar utilizando una
escobilla.

2 Se coloca los guantes para preparar la solucion, agua con detergente en
un balde

3. Luego con una esponja o trapo se aplica la solucion sobre la superficie a
tratar y refregando en forma uniforme de arriba hacia abajo hasta retirar la
suciedad impregnada

4. Se procede a enjuagar varias veces con agua limpia utilizando un trapo
hasta retirar totalmente la solucion de la superficie.

5. Procedemos a secar la pared con un trapo seco hasta que quede sin
marcas

13. Limpieza de cocina

1

Se inicia cambiando la bolsa al tacho de basura y a la eliminacion de residuos
en los recipientes, limpieza interior y externor de los mismos y llenado de
liquidos desinfectantes si procede

Se procede a desempolvar las partes altas (techos, paredes y ventanas, etc)
Se procede a limpiar el mueble al igual que el de dormitonio, (mesas. armanos
puertas, persianas, microondas, refrigerador, cocina, homo etc ). Es necesano
retirar los objetos que se encuentran encima del mueble para poder realizar
una limpieza integral, los objetos delicados se limpian con la ayuda de un
plumero o trapc segun sea el caso

Con un trapo seco se retira el polvo de todo el mueble, asi mismo con trapo
humedecido en el producto adecuado se lo pasa sobre la superficie para retirar
las manchas, frotando hasta que éstas desaparezcan, y como acabado final se
pasa el trapo para lustrar.

El refrigerador cada vez que se descongele se limpiara interiormente con una

solucion de agua y bicarbonato,
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6. Aspirar y/o barrer y lustrar segin lo requiera el tipo de piso

7. Fregar el suelo. Dependiendo del tipo de suelo se usaran distintos tipos de
productos
8 - Se procede a aromatizar el ambiente con un pulverizador, este se aplica
con las ventanas cerradas para mayor concentracion de perfumador

Notas

« Toda la limpieza debera realizarse meticulosamente y no debe quedar nada

' SucIo

* Una vez terminados todos los trabajos:
1. Se dara el visto bueno al trabajo realizado, comprobando que todo ha
guedado perfectamente limpio
2. Una vez terminada la limpieza se procedera al lavado de herramientas y

utensilios y todo quedara recogido ordenadamente

3. Se colocan los suministros correspondientes (ambientadores. etc.)
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Informacién General para obtener la proyeccion de ventas - Estimacién de la Demanda
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Anexo D - 2
Proyeccion de Ventas en los primeros 3 afios de servicio

Elaborado por: La Autora

Proyecciones de Crecimiento del Servicio

Total anual de usuarios del proyecto 5,808 8,112 8,216

Tarifa
s promedio por| Proy. Ingreso | Proy. ingreso | Proy. Ingreso
D0 U8 Lsuang Servicio | Total Aio1 | Total Ao 2 | Total Afic 3

Diario (USS$)

Servicio de Limpieza de
Departamentos ; 87 552,00

Servicio de Limpieza de
Casas 1,690 1,920

proyectados 8,112 9,216

Total anual proyectado de Ingresas USS: 75,746.00 105,794.00 120,192.00




AnexoD- 3
Proyeccién de Ventas para los escenarios, normal, pesimista y oplimista
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L ]
Calculo del Precio
Elaborado por: La Autora
PRECIO
PRECIO POR
SERVICIO PONDERACION UNITARIO
DEPARTAMENTOS PONDERADO
les ngpr 12 ﬂﬂ D 3'43 5 411
1
Entrevistas expertos y competencia 3.00 0371l s 483
TOTAL 3500 100%| $ 11.80
PRECIO DE VENTA POR SERVICIC $ 12 00

-

Servicios en Departamentos

Area promedio de Departamento tipo (1 a 32 miembros) 100

Precio del Servicio por unidad de area 3 012

PRECIO DE VENTA SERVICIO EN DEPARTAMENTO| § 12.00

Servicios en Casas

Area promedio de Casa tipo (3 a 4 miembros) 140

Precio del Servicio por unidad de area 3 0.12

Precio de Venta por Servicio en Casa 3 16.80
- PRECIO DE VENTA SERVICIO EN CASA s 17.00




AnexoD- 5.1
Inversiones

—

Elaborado por. La Autora

Tipo de Inversiones

Equipamiento de Oficina
Muebles y Enseres

Equipos Tecnologicos
Subtotal

Canbdad Vailor Unitano LISS

1 $ 123000 % 1,230.00
1 $ 191500 % 1,815.00
s 3,145.00

Equipamiento del Servicio

Cantidad Valor Unitanio USS

Aspiradora Industrial 2 $ 85700 35 1,964 00

Lavadora de alfombras 2 £ 12400 § 2428 00

Equipos Menores 1 $ 138000 S 1,380.00
Subtotal . 1 5.802.00

Constituciéon de la Empresa Cantidad  Valor Unitario USS

Gastos de Constitucion 1 2000 % 2,000 00
Subtotal . . .. $ 2,000.00

Total Inversiones a Financiar US$ $§ 10,947.00




Anexo D - 5.2
Estructura de Capital

Sin Apalancamiento

Descripcion Valor USS
Capital Inicial
Equipamiento de Oficina 3. 145
Equipamiento del Seracio 5.BO2
Constitucitn de la Empresa 2,000
Capital de Trabajo 10,384
Total a Financiar US$ 21,331
Fuente de Financiamiento
Karol Garcés (Propietaria) 21,331
Crédito Externo (Bancano) -
% de endeudamuento con crédito externo 0.00%
Con Apalancamiento
Descripcion Valor USS
Capital Inicial
Equipamiento de Oficina 3,145
Equipamiento del Servicio 5,802
Constitucion de la Empresa 2,000
Capital de Trabajo 10,384
Total a Financiar US$ 21,331
Fuente de Financiamiento
Karol Garcés {Propietaria) 10,947
Crédito Externo (Bancario) 10 384
% de endeudamuento con crédito extemno 48 68%

Elaborado por. La Autora




Anexo D - 5.3

Capital de Trabajo

Elaborado por: La Autora

Capital de trabajo Cantidad | Unidad [Valor Unitario| Valor Total
uss US$

MNamina Fija 1 mes 1.073 1,073

Némina para operacion 1 mes 2.607 2,607
Costos Operativos Adicionales

1.- Caosto de Dotacion de Vestimenta de Trabajo 1 mes 99 a9

2 - Costo de Alimentacion diaria para el Personal de Servicid 1 mes 473 473

3 - Costo Medicos y Seguro de Medicina Prepagada 1 mes 23 231

4 - Costo de Operativos de Vehiculo 1 mes 709 709

Total Capital de Trabajo por mes 5192

# meses a financiar el capital de trabajo 2

Total Capital de Trabajo a Financiar

10,384
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Proyeccion de los Costos Anuales de la Nomina Fija

Valores en US Dolares

Elsboradn pow La Salors
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AnexoD- 6.5

Costos Operacionales Adicionales

1.- Costo de Dotacién de Vestimenta de Trabajo

Elaborado por: La Autora

Costo
DESCRIPCION Canbdad Unatario Costo Total

ROPA DE TRABAJO

Zapatos (tipo mocasin de lona y goma) 1 15.00 15.00

Delantal B.00 16.00

Guantes Hule 3.50 21.00

Costo Total Vestimenta de Trabajo por Persona 52 00

Reposicidon cada 6 MESES

Costo Total Vestimenta de Trabajo por Persona-Mes: 9.00

2.- Costo de Alimentacidn diaria para el Personal de Servicio

Para Ejecutivas

Descripcion de Limpieza
Viatico de Alimentacion Diario 2,00
Dias de Trabajo promedio por Mes 2167
Total Costo Alimentacién por Persona-mes 43.00
3.- Costo Médicos y Seguro de Medicina Prepagada

Descripcion Costo Anual | Costo Mensual
Seguro Médico Privado: 180.00 15.00
Examen Médico anual 75.00 625
Costo Total Servicios Médico y Seguro por Persona-mes 21.00
4.- Costo de Operativos de Vehiculo

Descripcion Costo Anual| Costo Mensual
Furgoneta para 14 Pasajeros (Leasing a 3 afios) 522800 436.00
Combustible 1.440.00 120.00
Mantenimiento Ordinario mensual 600.00 50.00
Mantenimiento Extraordinario Anual 300.00 25.00
Matricula 630.00 53.00
Seguro de Accidentes para Vehiculo 300.00 25.00
Costo Total Operacién de Vehiculo por mes 709.00




AnexoD - 7

| 4 o s :
Gastos Administrativos Generales
Elaborado por: La Autora
Gastos Mensuales
Valor Unitano | Total Mensual
Descripcion del tipo de gasto Cantidad uUss USS
Amendamienio Oficina (local de 60m2) 1 400.00 400.00
Pago servicios energia eléctnca 1 50.00 50.00
Pago servicios agua polable 1 10.00 10.00
- Pago Servicio telefonico (andinatel) 1 70.00 70.00
Pago Servicic Intemet (Andinatel) 1 25.00 25.00
Sistema de Recaudacion (Software /| Hardware) 1 20.00 20.00
Pdlizas de seguros General (Responsabilidad
Civil conira terceros) 1 125.00 125.00
FPublicidad 1 141.67 141.67
Gastos Administrativos Varios 1 50.00 50.00
Papeleria e Insumos de Oficina 1 2000 20.00
Total Gastos Administrativos Mensuales US$ 911.67
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Anexo D - 8.2
Calculo de Amortizaciones

1.- Constituciéon de la Compania Elaborado por: La Autora

— Valor Nominai|  Cantided | Valor Tott | Amorteacign |  Amortzaciéa.
(anos)

Gaslos de Consitucion 2,000 1 2.000.00 10 200.00

TOTAL AMORTIZACIONES 2.000.00 200.00

Amortizaciones Anuales Viter e

Total Gasto de Depreciacién Ao 2008 200.00

Total Gasto de Depreciacion Afio 2009 200.00

Total Gasto de Depreciacién Afio 2010 200.00

Total Gaslo de Depreciacion Afo 2011 200.00

Total Gasto de Depreciacion Ao 2012 200.00

Total Gasto de Depreciacion Afio 2013 200.00

Total Gasto de Depreciacion Ao 2014 200.00

Total Gaslo de Depreciacidn Afio 2015 200.00

Total Gasto de Depreciacion Ano 2016 200.00

Total Gasto de Depreciacién Ao 2017 200.00




Tasa Interés Bancaria

Anexo No. 9
Calculo de Financiamiento

14.18%

(Referencia: Banco Central del Ecuador - Tasa Activa PYMES)
Elaborado por La Autora

Valor del Crédito USS  $10.384.00
Periodo de
Amortizacion: 3 ahos
TABLA DE AMORTIZACION DE LA DEUDA
(Inversion externa en Capital de Trabajo)
Saldo de la
Anos deuda Cuota interés Pago Principal
1 $10,384 00 $4 488 .23 £1,472 45 $3.013.78
2 5737022 $4 4886 23 51,045 10 $3.44113
3 £3,929 09 $4 486 23 $557 14 $3 929 09
4 50 00 $0.00 $0.00

Valor del Compra US§
Valor del Compra USY
Pericdo de Leasing
Opcitn de Compra :
Valor a

Valor de Leasing US$
Tasa de Descuento (%

Periodo de
Amortizacion:

Calculo de Leasing para Vehiculo

$22.000.00 S IVA
$2352000 Con IVA
3.00 afios
9,900.00
$12,100.00
14.18%
3 anos

TABLA DE LEASING DE VEHICULO

Saildo del
Anos Leasing Cuota Anual
1 $12,100.00 $5.227 60
2 $6.872 40 $5.227 60
3 -55 227 60 £5227 60
$0 .00
Cuota Mensual de Leasing : $435.63




Anexo D - 10

Elaborado por; La Aulora

Costo de Oportunidad

r=rf+B(m-rf)+rp

r = rendimiento esperado

rf = tasa libre de riesgo (Bono del Tesoro EEUU a 5 aiios) = 4.06%

Fuente: hitp:.//'www.hsbc.fi.cr/a/conexion/infodiaria.asp?ultnot=1275&ultind=1369&fecha=10/24/2007 &key=1

B = Beta (Servicios de Generales en Hogares) B= 0.85
Fuente: www.damodaran_com
(rm - rf) = tasa de mercado (rm - rf)= 13.40%

Fuente: Ross-Westwerfield-Jafe, Finanzas Corporativas, Séptima edicion, Cap 9 Pag. 237

rp = riesgo pais (promedio de oct a nov) rp= 6.26%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Rendimiento esperado 21.71%
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Anexo D - 11.6
Flujo de Caja Optmista Apalancado

| ARIOS 2008 2010 2011 2012 2013 204 | 2008 | 200 | a7 | 2018
INGRESOS
Ingresos operativos BTA0780 | 12188310 13822080 14827R4A | 16122074 | 18740033 | Joze4o0m | 2iee84za | Z3E15TET | 25504008
Ingresos no operativos
Total Ingresos 70780 | 12988340 | 13022000 | 14827846 | 151,220.74 | 18746033 | 20240608 | 71888423 | 236167.37 | 26604004
EGRESOS
Costos
Costo de Nédmina Fija 12.876.00 12 47800 12.07%.00 12,876.00 12,876.00 12 876.00 12,878.00 12.878.00 1287600 12.478.00
Costo de Nomina Senicio 37,850 80 8197178 73,784 B2 12,252 00 75, 008,00 53,628 00 B 4T 00 §500400| 10060200 108.22400
Costos Operativos Adicionales 19,856 00 25,182 00 27,780 00 29,532 00 3891600 41 544 00 42 420 00 45,048 00 45 80000 40 478 00
Gastos Administrativos 10,540.04 10,840 04 10,840 04 10,840 04 10,940 04 10,840 04 10,840 D4 10,840 .04 10,940 04 10,840 04
Depreciaciones 2,112.00 211200 2,112.00 2.112.00 2,112.00 2,112.00 2.112.00 2.112.00 2,112.00 2,112.00
Amortizaciones 200,00 200,00 200,00 200.00 200.00 200,00 200,00 200,00 200 00 200,00
Total Egresos BIATAEL | 11326779 | 12747207 | 12701204 | 14014004 | 15130004 | 18802004 | 166,180.04 | 173620.04 | 184.700.04
BaAll 323306 8,406 31 10,847 3 21368 42 21,080.70 30100 19 AT 448 B4 87 48419 62,537 33 70,208 92
Intereses 1472 45 1,048 10 85T 14 . : . . . .
BAl 1,760.61 7,380.31 5080 TH ,366.42 1,080.70 36,160.29 AT 4004 B2.484.18 52,537.13 T0,268.92
15% Part Trabajadores 264.00 1,104 03 1 0B &2 3,204 06 3.182.11 § 475 29 7117.03 787263 9,380,860 10,540 46
25% Imp. Renta 37413 1,884 08 212204 4 540,37 4,470 B8 788807 10,082 48 11,152.80 13,209.18 14,832 30
BN 1,122.39 408214 8,300.13 13,821.10 13,438,086 20,087 82 30,247.98 3348867 39,847 58 44, 197.07
Depreciaciones 2.112.00 2,112 00 2.112.00 2,112.00 2,112.00 2,112.00 2,112.00 2,112.00 2,112.00 1.112.00
Amaortizaciones 200.00 200 00 200,00 200.00 200.00 200.00 200.00 200.00 200.00 200 00
Inversiones 10,947 00
Capital de Trabajo
Principal deuda 3maTe 344112 1,920.00
Valor de rescate - 870,00 182,00 #70.00 - 1,081 80 . 870,00 191 .50 B70.00
TOTAL (10,847 ,00) 420,81 4,433.00 A0 04 16,803.10 16,750.98 26,431.42 22,680.58 36,840,867 42,371.08 47 47907
Valor Actual Neto USS: 48 815,51
Tasa Interna de Retormo (%) 82 BE% Elabarado por. La Autora




Anexo D - 121
Punto de Equilibrio - Escenario Normal

Afios 1 2 3 4 5 B Li 8 ] 10
Proyeccién de Ventas Anuales $ 75746 |% 105794 |5 120192 |% 129807 [§ 140192 [§ 16307 |§ 176058 | § 190143 [ § 208354 |5 HTEA
Costo Variable Unitario
Costo de Mamina Varable $ MIB40$ 523403 S5A0321% B3TI0|§ BASH4 | § T2I52 )% TrOM0(% 83624 |5 80316 |% G788
Costos Adicionakes Operativos $ 18144 (% 23400 (% 25152 (% 26904 |5 36283 |F 38040 |5 39792 |§ 41544 (5 43296 (5 45604
Total Costo Variable Anual |5 49428 |§ 75744 (5 83184 |5 90624 [§ 102852 | § 110292 [§ 117732 | § 125172 [ § 132612 | § 14772
Costos Fijos - o
Costo de Nomina Fija § 12876 |% 12876 (% 12ATG|S 12ATG ]S 128TE )% 12876 )% 12476 )% 12876 |8 12ETE |5 128TH
Gastos Administrativos $ we40 |5 1o0p40|5 10840(|% 10940 |3 10940 |% 10840 |% 10940 |5 10840 (8§ 10840 |5 10840
Gastos de Intereses 5 3 ¥ 3 ¥ 3 ¥ ¥ 5 5
Gastos Pago Principal ] $ 3 3 3 % $ $ $ s
Costos Fijo Anual |§ z23m6(s 23816 |5 23818 (§ 23816 |5 23816 |§ 23816 |§ 2386 (5 23816 |5 23816 |§ 23818
I Costos Total Anual is ?a,zu]s n,ssn]s 1n?.m]s 114,44n|s iﬂs,usa|s 1u,1na|s t4+,m|s 1u,m|; 155.4;a||. 15?,m|
Precio Unitario Ponderado por Servicio [s  1354]s 13043  1304]s  130als  1304]s  1304]s  120as 1304]s  t30as 1304
| Punto de Equilibrio Anual (US$) [s esss |5 saser|s 7raas|s 7emes|s sear7[s 7asss|s misse|s eeroo[s er2sals s7700]
&
PuntudaEl;uilihriuAnuIl[lSuninim}Is s.zuh n.m!$ 5.!:1]; sm]; s,m]$ u,m]s a,a-1z|: a,,m]: 5,1u.|: B,W:l
=] | :
wrio de Eguilibrio Escenario Mormal — Costo Fijo
Costo Variable
Costo Tatal
— [Punto de Equilibrio
$250,000
£200,000 e
= =il i
g £150,000 : _, =
s =
i s _
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= —_—
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