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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

Cumbayá.

En países desarrollados este tipo de negocios son muy comunes ya que son

prácticos y ahorran el valiosísimo tiempo de los clientes que pueden usar para otro

tipo de actividades. Además 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 extraña todo el tiempo en sus viviendas.

En el capítulo 11 se analizaron factores del sector, la industria y el negocio

respectivamente los mismos que tienen relación directa para el negocio propuesto.

Al ser un servicio que puede considerarse como suntuoso los factores políticos,

sociales y económicos son importantes para su análisis.

El estudio de mercado analizado en el capítulo 111 permite evaluar tanto las

necesidades del mercado como la percepción del mismo hacia la propuesta

presentada en este trabajo, de tal forma que se podrán valorar los puntos críticos

y sensibilizar las áreas para llegar a los posibles clientes, ya que, al ser un

servicio nuevo se deberá determinar la aceptación de la gente hacia el servicio

propuesto.

En el capitulo IV se plantean la visión, misión y los valores de la empresa así como

los objetivos generales y específicos. Este capítulo describe las estrategias que

serán aplicadas y detalla como funciona el negocio, qué es lo que necesita, cómo

será su estructura y define el horizonte del negocio.
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El plan de marketing detallado en el capitulo V, realiza una descripción de los

servicios propuestos y sus precios respectivos, también se realiza la proyección de

ventas para los primeros 10 años de funcionamiento.

En el capitulo VI, se determinan supuestos financieros y se analizan tres

escenarios: optimista, pesimista y normal los mismos que reflejarán la viabilidad

de este proyecto, además se incluye un plan de contingencia en el capitulo VII 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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CAPíTULO I

ASPECTOS GENERALES

Este capítulo está dedicado a los aspectos generales del plan de negocio como

lo es el origen de la idea, su objetivo general, sus objetivos específicos y la

identificación de variables; factores que ayudarán a que el lector tenga una idea

más 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 nació 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 mañana y regresar

por la noche es un factor común del estilo de vida de las personas; y los

quehaceres del hogar quedan muchas veces de lado debido a esta

circunstancia, además el fin de semana lo último que se desea es limpiar o

lavar ropa.

En las conversaciones mantenidas con diferentes personas, la mayor

preocupación fue sobre la confianza hacia la persona que realiza el servicio, la

calidad de su trabajo, siendo en su mayoría no satisfactoria o que podría 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

7
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confía 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 acompañado del respaldo de una empresa

legalmente establecida que garantice el servicio de calidad y su ejecución en

el tiempo adecuado será 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

Cumbayá.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECíFICOS

• Identificar las variables que influirán en el negocio propuesto

mediante un estudio de sector e industria.

• Realizar un estudio de mercado que permita establecer las

tendencias actuales en los hábitos de contratación de servicios de

limpieza.

• Establecer la estructura de empresa necesaria que permita potenciar

las características de diferenciación del servicio. Identificar los

nuevos servicios derivados que podrían ser comercializados.

• Estimar el potencial de ventas de los diferentes servicios ofrecidos.

8
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• Realizar un plan financiero en base a costos e inversión,

proyecciones de ventas y gastos del proyecto que permitan evaluar

la factibilidad del proyecto.

9



•

CAPITULO 11

ANALISIS DEL ENTORNO

1

Despreocúpese! lo hacemos por Usted



•
Despreocúpese! lo hacemos por Usted

CAPíTULO 11

ANALlSIS DEL ENTORNO

2.1 SECTOR DE SERVICIOS

2.1.1. ANÁLISIS DEL SECTOR SERVICIOS

2.1.1.1. Antecedentes

En el entorno mundial a principios y mediados del siglo XX, una parte

importante de las economías de los países desarrollados y en la mayoría de los

países en vías de desarrollo se basaba principalmente en un modelo de

economía enfocado hacia la agricultura, ganadería y/ó pesca y una fuerte

tendencia a la industrialización; sin embargo para finales de siglo XX se ha

observado un cambio importante en las tendencias de las economías a nivel

mundial y regional, con la aparición 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 expansión, particularmente en el

Ecuador'.

Basados en los estudios desarrollados y publicados por la Organización

Mundial de Comercio (OMC) se desprende que;

I ArtIculo de El Hoy 7 de Octubre de 2006, segmento Dinero

10
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"Los servicios son un insumo importante que prácticamente todas las

actividades comerciales, incluidos otros servicios, son un determinante esencial

en la calidad de vida. Ninguna comunidad económica o social puede prosperar

sin suficientes servicios de transporte, comunicaciones, educación o salud,,2.

En las economías desarrolladas y en vías 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,

construcción, 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 economías

desarrolladas y en desarrollo es la disponibilidad de servicios comerciales

altamente especializados.

2.1.1.2. La Innovación del Sector de Servicios

Hoy en día, en las economías 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 analizará detalladamente más adelante)

~ Módulo de Fonnación sobre el AGS: La Comprensión del comercio de servicios de cada pais,

hl1p://www.wto orglspanishllrBlop_slserv_slchl_~_sl.1s1pl_s.hlm
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La competencia actual en el sector servicios es compleja, ya que

continuamente se implementan nuevas tecnologías y ofrecen alternativas para

cada servicio, haciendo que éstos sean cada vez más eficientes, lo que da

como resultado un sector muy competitivo, además con las nuevas técnicas

las empresas invierten más en investigación y desarrollo, dando como

resultado un sector más profesional.

2.1.2. DEFINICiÓN DE LOS SERVICIOS

Para desarrollar el presente estudio se ha creído necesario entender qué es un

servicio y, para esto se han tomado como referencia varias definiciones; éstas

son:

• "Los servicios proporcionan ayuda, utilidad y cuidados, experiencia,

información u otro contenido intelectual, siendo la mayor parte el valor

intangible en lugar de residir en un producto ñsico'".

• "Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de

una transacción ideada para brindar a los clientes satisfacción 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,,5.

3 COTEC, Anális is del Proceso de Innovación en las Empresas de Servicios, pág: 33

4 Stanton, Etzel y WalIcer

S Richard L Sandhusen
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• 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.

2.1.3. SITUACiÓN DEL SECTOR

El sector servicios corresponde al sector terciario, y representa uno de los

principales sectores que aportan a la economía nacional. En la actualidad el

sector servicios supone aproximadamente el 88% del PIB real total. Esto se

debe principalmente a la expansión de los servicios tradicionales de comercio,

transporte e intermediación financiera; según el informe del Banco Central del

Ecuador.

En el siguiente cuadro se observan los componentes del sector de servicios;

esta información es una combinación de la división registrada en la

Superintendencia de Compañías, INEC y Banco Central del Ecuador, éste

último, dentro de la Balanza de Pagos incluye una clasificación de los

diferentes servicios que existen en el Ecuador, subdivisión que rige a los

sectores productivos y de servicios del país, ésta es:

Cuadro No. 2.1
ServIcios - &trvicioe Pl8stados

Comprende el transporte de carga y de pasajeros por todos
Transporte los medios de transporte, y los servicios de aforo y auxiliares,

incluido el arrendamiento de equipo de transporte IJipulado.

Viaj_ Incluye los bienes y servicios adquiridos por viajeros en una
economía durante su estancia en ella para su propio uso

Servicios de comunicaciones, construcci6n, seguros,
financieros, de informática , de informaci6n; otros

. .
Otros Servicios

empresariales, personales, culturales y recreativos, y
se rvic io s del aobiemo.

Fuente: Notas Metodológicas sobre la Balanza de Pagos del Ecuador, "La Balanza de Pagos del Ecuador-
metodologia de elaboración y series 1993 - 2000", NO\,;embre 2001

Balanza de Pagos Ecuador. Junio de 2006.

EJabonIdo por. La Aulon
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LA INDUSTRIA

DEFINICiÓN DE SERVICIOS DE LIMPIEZA

•

"Destreza o artificio para hacer una cosa, aplicación del trabajo humano a la

transformación de primeras materias hasta hacerlas útiles para la satisfacción

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. ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA

Para realizar este análisis se han considerado los elementos que involucran

cambios en aspectos económicos, sociales, culturales, políticos y ambientales

que puedan afectar a la organización en el proceso de planeación y en la toma

de decisiones.

2.2.3. ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS DE LIMPIEZA

"En términos generales los servicios tienen el mayor peso en la economía del

país. Se puede mencionar entre algunos pronósticos de diferentes sectores,

que el sector agropecuario durante el año 2007 es mejor que el de 2006.

Según el Banco Central del Ecuador su crecimiento será del 2.76%, frente al

1.79% del período anterior; pero su peso en la economía será menor: por cada

100 dólares que se generan en el país, $53.22 vienen de la actividad

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

7 Diccionario Ilustrado Océano de l. Lengua Español .. Edición del Milenio
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La explotación de minas y canteras tendrá un aumento del 0.71% en todo el

2007, pero su influencia es mayor en la producción y representa 24.49% del

Producto Interno Bruto (PIS) total, de acuerdo con las estimaciones del Sanco

Central del Ecuador, esto es, tres puntos por arriba del valor que tenía hace

siete años.

Pero el peso más relevante lo ha ganado el segmento de los servicios (turismo,

bares, restaurantes, comunicaciones. Alquiler de viviendas, servicios a

hogares y empresas, educación y salud)".

"La economía está creciendo y alguien está financiando esa expansión. La

banca es la que básicamente lo hace, al igual que las mutualistas, cooperativas

y sociedades financieras", asegura Fernando Vivero, Vicepresidente de

Produbanco.

De ahí que, según los datos del Central, la intermediación financiera

representará el 2.52% del PIS, frente a 1.89% del 2000"...8

El segmento de servicios tendrá un 3.5% de aumento de aporte al PIS lo que

lo colocará en 11,372 millones de dólares (aquí se incluyen turismo, bares,

restaurantes, comunicaciones. Alquiler de viviendas, servicios a hogares y

empresas, educación y salud).

8 Diario Expreso. Segmento de Economía. Los servicios tienen el mayor peso en la economía del país. Enero 3 de 2007_
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Cabe mencionar que en el mercado existe sólo una empresa legalmente

registrada en la Superintendencia de Compañías que brinda el servicio de

limpieza de hogares de una manera general, existen varias empresas que se

dedican a la limpieza de alfombras, jard ines, mantenimiento de hogares y

provisión o tercerización 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 5erYicio Ofrecido

Absolute Clean ing Edificios - Residencia
Electricidad, reparación de bombas, puertas automáticas
limp ieza de cisternas, pintura .

Agencia RC Ltda - Limpieza de edificios, Servicio de colocación de personal, servicio de limpieza
oficinas y casas esporádico, no pueden brindar el servicio continuo

Iris Limpieza y Tintoreria No registrado en Guía telefónica

Limen, Limpieza y Mantenimiento Cia. Ltda Provisión 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 alfombras

Prolimpia Productos Quimicos de Limpieza Venta de insumos de limpieza

Servihogar Lavado de alfombras

Sociedad de Limpieza y Mantenimiento Servicio de colocación de personal, servicio de limpieza
Soliman C.L. esporádico, no pueden brindar el servicio continuo

Grupo Repcon
Servicio de colocación de personal, serv icio de limpieza
esporádico, no pueden brindar el servicio continuo

Casa Limpia
Servicios especificos de limpieza de hogares, lavado dt!
alfombras, desinfección de baños , encerado.

Cleaner plus S.A. Limpieza de alfombras

Elite Person Cia Ltda Provisión de personal para limpieza de oficinas

f uente: Superintendencia de CompalUas y Páginas Amarillas 2006 - 2007
Elaborado por. La Autora

2.2.4. CLASIFICACiÓN DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Las Empresas de servicios se clasifican en:

• Empresas orientadas a prestar un servicio específico: ofrecen su servicio

a los consumidores de una manera permanente, como los despachos de
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contabilidad, diseño de ingeniería, servicios de mantenimiento y

limpieza.

• Empresas Intensivas en Capital Intelectual: El recurso primordial para la

realización del servicio es el conocimiento en las áreas de especialidad

de la empresa.

• Empresa Intensiva en Capital Humano: En este tipo de organización se

requiere una fuerte inversión de horas/hombre para que el servicio se

realice , por ejemplo, restaurante de comida rápida.

• Empresa Intensiva en Capital Financiero: En este tipo de estructura el

servicio es provisto gracias a una inversión fuerte en capital, por ejemplo

los servicios bancarios.

2.2.5. CARACTERíSTICAS DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

• En esta clase de organizaciones existe una tendencia a ofrecer

asistencia en base a órdenes de servicio en lugar de órdenes de

producción u órdenes 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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• En algunas áreas de servicios no hay productos similares, razón por la

cual no se puede reducir el costo utilizando el concepto de producción

en serie, esta característica en particular, se aplica parcialmente, ya que

el servicio que se ofrece es básicamente el mismo, lo que cambiará es el

lugar de ejecución y talvez alguna característica diferente.

• Los gastos indirectos de fabricación y en general los costos indirectos

tienen cada día un papel más relevante en el total del costo de un

producto o servicio.

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

conjunto de actividades diferentes.

2.2.&. CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA

r
. ~

La industria de limpieza de hogares, es una industria que está innovándose en

las principales ciudades del país debido a que:

• Existe un aumento gradual de la población", lo que da como resultado

que las personas demanden más servicios.

• Existe una tendencia de las personas jóvenes, ejecutivos solteros y

parejas jóvenes a vivir solos ya que buscan más independencia10, lo

que favorece al crecimiento de la industria ya que llevan un ritmo de vida

agitado y requieren de este tipo de servicios.

• Las personas están más 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 htlp:llwww eluniverso comI2006 /07/30/000 1I9861AC8CBCA3DA2543CDA83 1364 IF3D38C27.aspx
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por lo que prefieren no tener personas ajenas a su entorno familiar que

irrumpan 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 aceptación 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.

2.3.1.

EL NEGOCIO

DEFINICiÓN DEL NEGOCIO

"Dependencia, pretensión, tratado o agencia, todo lo que es objeto de una

ocupación lucrativa o de interés".11

La empresa se encargará 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 Ilustrado Océano de la LenguaEspañol .. Edición del Milenio
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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 de
muebles , y en el caso particular de este negocio el
servicio de mantenimiento y limpieza de viviendas en
Qeneral.

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 capítulo, se consideran los elementos que involucran cambios

en aspectos económicos, sociales, políticos, ambientales y culturales que

puedan influir a la organización en el proceso de planeación 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 categorías generales:

1. Fuerzas económicas.

2. Fuerzas sociales, culturales, demográficas y ambientales.

3. Fuerzas políticas, gubernamentales y legales.

4. Fuerzas tecnológicas.
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5. Fuerzas competitivas

Las relaciones de estas fuerzas y su correspondencia se muestran en el

siguiente gráfico, las tendencias y los acontecimientos del exterior afectan

significativamente a todos los productos, servicios, mercados y organizaciones

del mundo.V

Gráfico No. 2.1
Análisis del Macroentomo

Fuerzas tecnológicas

Fuerzas económicas

Fuerzas polfticas, legales y
gubernamentales

Fuerzas Sociales, culturales,
demográficas y ambientales

Competidores
Proveedores
Distribuidores

Productos

Acreedores
Acc ionistas

Asociaciones Comerciales
Clientes

Sindicatos
Gobiernos

Comunidades
Grupos especiales de interés

Gerentes
Empleados

Oportunidades y amenazas de
una organización

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

2.3.3.2. Caracterización Macro Económica General Del

Metropolitano De Quito (DMQ)

Distrito

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

condición de capital de la República, su proceso histórico y su riqueza cultural.

Es el centro político, económico y de decisiones económico-financieras,

12 Frcd R David. Conceptos de Administración Estratégica, Porte 2 La Formulaci ón de las Estrategias
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administrativas, turísticas, educativas y culturales de alcance nacional y

regional, posee ventajas como: su ubicación geoestratégica, dimensión, la

existencia de importantes infraestructuras y servicios, su cultura productiva y su

base económica diversificada, y la existencia de ciertos sectores económicos

que han penetrado mercados externos con relativo éxito.

Es un centro privilegiado de comunicaciones e intercambios entre personas,

bienes y servicios, debido a su localización, tamaño y diversidad económica,

social, cultural y funcional. Es también núcleo con potencialidades de desarrollo

tecnológico y es una región de producción y consumo de escala.

Estos factores pueden desarrollar hasta convertirse en ventajas competitivas si

se actúa con prontitud y si se asegura la dotación adecuada de servicios y

equipamientos para atender los requerimientos de la población y aquellos que

demanda la nueva era global.

2.3.4. FACTORES ECONÓMICOS

2.3.4.1. Producto Interno Bruto - PIB

Durante el período 2001-2006, la economía ecuatoriana ha mostrado una tasa

de variación promedio anual del PIS de 5.1%, superior a la del PIS de

tendencia que es alrededor del 3.0%. De igual forma, la tasa promedio de este

período es superior a la tasa de variación promedio del período pre-crisis 1993-

1998, que fue de 3.0%.
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La tasa de crecimiento del período 2001-2006 respondió en gran medida al

importante crecimiento registrado en el año 2004, debido al impulso petrolero, y

en particular de las empresas privadas, cuya participación en la producción

total pasó del 44.2% en el 2001 al 63.4% en el 2005, fomentada por la

operación del Oleoducto de Crudos Pesados (OCP).

El Producto Interno Bruto proyectado para el año 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 más aporta al PIB, siguiéndole el comercio con el

14.70%, Y luego la explotación y minas 12.90%.

Gráfico No. 2.2
Aporte por rama al PIS

APORTE POR RAMA AL PI8
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Elaborado por: La Autora
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Cuadro No. 2.4
Producto Interno Bruto por Clase de actividad Económica

Ramas de actividad Prov. Afto 2007
CIIU CN (A precios de 2000) Miles de US$ %
A. Agricultura, ganaderla, selvicultura, caza y pesca $ 2,327,679.00 10.44%

B. Explotación de minas y canteras $ 2.476,716.00 11.11%

C. Industrias manufactureras (excluye refinación de petróleo) $ 3,122,890.00 14.01%
D. Suministro de electricidad yagua $ 191.045.00 0.86%
E. Construcción y obras públicas $ 2,033,531.00 9.12%
F. Comercio al por mayor y al por menor $ 3.288.488.00 14.75%
G. Trasporte, almacenamiento y comunicaciones $ 1,627,291.00 7.30%
H. Servicios de Intermediación financiera $ 470,865.00 2.11%

1. Otros servicios $ 3.484,694.00 15.63%
J. Servicios gubernamentales $ 1,039,656.00 4.66%
K. Servicio doméstico $ 33,866.00 0.15%

L. Servo de intermediación financiera medidos indirectamente $ -576,904.00 -2.59%
M. Otros elementos del PIB $ 2,776,518.00 12.45%
PRODUCTO INTERNO BRUTO $ 22,296,335.00 100.00%

Fuente: Superíntendencía de Compañías y Banco Central de Ecuador

Elaborado por : La Autora

2.3.4.2. Aportes por sector al Producto Interno Bruto, PIS

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

aporta cada industria al ingreso bruto del país proyectado para el año 2007,

esto da como resultado que la industria del comercio es la que más 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 construcción con 9.48%, lo

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

del país.
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Cuadro No. 2.5
Proyección 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. Construcción 8.64%
6. 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 Compañías
Informantes a Octubre de 2007, por actividad económica, Banco Central
del Ecuador

Elaborado por La Autora

Gráfico No. 2.3
Proyección de Aporte PIS por Clase de Actividad Económica - Año 2007

Proyección de aportes de PIS por sectores
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Elaborado por: La Autora

2.3.4.3. Empleo y Situación Económica 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 más del 65% del número de establecimientos fabrile s. del personal ocupado. de la producción total y de la inversión de capital.
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Durante las últimas décadas la economía del DMQ ha consolidado su influencia

regional y ha diversificado la producción y los servicios, con una parte de la

producción local orientada hacia el mercado internacional.

2.3.4.4. Inflación

Es el "aumento sostenido y generalizado del nivel de precios de bienes y

servicios, medido frente a un poder adquisitivo estable, es la medida estadística

que resulta del índice de Precios al Consumidor del Área 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

hoqares"!".

2.3.4.5. Tasa de Inflación Anual

•

La tasa de inflación del mes de octubre de 2007 fue de 0.13% (Gráfico 1),

porcentaje inferior al alcanzado el mes anterior, que fue 0.71%. La inflación

mensual de octubre es muy similar a la inflación promedio de los meses de

octubre desde la dolarización, que fue 0.70%. En términos anuales, los precios

al consumidor crecieron en octubre en 2.36%. La inflación acumulada al mes

de octubre 2007 fue del 2.22%, valor inferior al obtenido en el mismo mes del

año anterior (2.73%).

14 Fuente : Banco Central del Ecuador
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Gráfico No. 2.4
Inflación
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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 división de los Bienes y Servicios Diversos

en 0.80% durante el mes en análisis. Por el contrario, Loja registra deflación

mensual al situarse en el-0.09%, dada la caída en los precios de los alimentos

en el 1.06%15.

2.3.4.&. Inflación local

Para realizar un mejor análisis económico en los siguientes capítulos se

considerará la inflación en la ciudad de Quito, en donde se desarrollará 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

inflación media, en comparación con el resto de ciudades, lo que hace pensar

que tiene una economía estable y competitiva.

Cuadro No. 2.6
Inflación por Ciudad

Ciudad I Región
Inflación Mensual

Octubre 2006
Machala 2.53%
Cuenca 2.66%
Quito 2.69%
Guavaquil 2.70%
Ambato 3.41%
Manta 3.73%
Esmeraldas 4.03%

Loja 5.13%

Fuente: Banco Central del Ecuador, Informe
mensual de inflación, octubre 2006, Dirección
General de Estudios.

Elaborado por: La Autora

2.3.5.

2.3.5.1.

FACTORES SOCIALES

Demografía

•

La proyección poblacional del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) para el

año en el 2020 alcanzaría a 2'698.447 habitantes distribuida de la siguiente

manera: 1'907.138 hab. en el área urbana actual, de la ciudad de Quito;

564.420 habitantes en las áreas urbanizables de los valles y 155.368

habitantes en las áreas no urbanizables. Dada la incidencia de Quito en la

demanda de servicios y movilidad regional se debe considerar como referencia

la población futura del contexto regional inmediato constituido por los cantones

Cayambe, Tabacundo, Rumiñahui y Mejía que para el 2020 sumarían una
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población adicional de 342.964 habitantes con lo que este conglomerado

regional tendría una población de 3'041.411 habitantes16.

2.3.5.2. Empleo

"La población económicamente activa PEA participa del 61.99% del total de la

Población en edad de trabajar PET y el 38.01% restante está conformado por

la Población Económicamente Inactiva (PEI), según información suministrada

por el Instituto Ecuatoriano de Estadísticas y censos INEC,,17.

La tasa de desocupación total del mes de septiembre del año 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 subocupación alcanzó el

46.64%, sobresaliendo la ciudad de Machala con el 54.16%. La tasa de

ocupación plena, cuyo concepto es igual al de los ocupados adecuados

considerados hasta el mes anterior, constituye el 45.32% de la PEA.

Gráfico No. 2.5
Situación de Empleo
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Fuente Inec

16 www4.quito.gov.ec

17 "Coyuature del Mercado Laboral, Septiembre 2007, INEC
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Del total de las cinco ciudades investigadas por ellNEC en la población Urbana

en septiembre de 2007, la población en edad de trabajar PET representa el

82.93%, en tanto que el 17.07% restante corresponde a los menores a 10

años. En cuanto a la distribución por sexo, las mujeres representan el 52.21%

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

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

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

A nivel de ciudades, Quito es la urbe que en comparación con las cinco

ciudades en análisis 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 desocupación 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 subocupación 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 población

urbana.

Cuadro No. 2.7

Indicadores del Mercado Laboral en Quito

INDICADORES DEL QUITO

MERCADO LABORAL TOTAL HOMBRES MUJERES

Tasa de Participación Bruta 48,50% 55,70% 41,60%

Tasa de Participación Global 57,90% 67,10% 49,20%

Tasa de Ocupación Bruta 53,30% 63,10% 44,10%

Tasa de Ocupación 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 Subutilización Bruta 53,10% 50,80% 56,00%

Fuente Inec
Elaborado por: La Autora

2.3.7. EDUCACiÓN

... "La educación es el proceso bi-direccional mediante el cual se transmiten

conocimientos, valores, costumbres y formas de actuar. La educación no sólo

se produce a través de la palabra, está presente en todas nuestras acciones,

sentimientos yactitudes..18
.

La educación es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo de la

humanidad, el mejor método para combatir la corrupción y la pobreza, un

medio para alcanzar la realización personal y sin duda el camino que nos

llevará al éxito.

18 http://es.wilripedia.OfI!/wikiIEdu...,ioD
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A pesar de que en el Ecuador la educación básica es derecho de todo niño y es

obligatorio para todos los ecuatorianos, los números no reflejan esto ya que la

realidad no va acorde a lo planeado. La educación debería ser planteada como

una política de Estado que a largo plazo dará frutos a toda la economía y

beneficiará a la población.

Las personas que disponen de un nivel de instrucción primario o secundario

son las que conforman la población subocupada (40% y 39% respectivamente).

En su mayoría están en el sector informal (54%); el sector moderno reúne al

36% de esta población.

El grupo comprendido entre 15 y 28 años participa con un importante 51% en el

desempleo; la desocupación se concentra en los niveles de educación más

bajos, primaria (26%) y secundaria (52%). siendo menor en el segmento de

población con niveles de educación superior (22%).

El DMQ tiene una población estimada (al 2001) de 418.465 niños y

adolescentes de entre 6 y 18 años 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 niños trabajadores el

78% sólo trabaja y no asiste a ningún establecimiento de enseñanza formal,

según la encuesta de Indicadores de Coyuntura del Mercado Laboral

Ecuatoriano (BCE - PUCE)19.

19 Plan Equinoccio 210 Quito hacia el 2025 - Plan Estratégico del DMQ
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2.4. FACTORES CULTURALES

Bajo la idiosincrasia cultural en el Ecuador existen patrones de comportamiento

que son heredados de una generación a otra, especialmente en lo relacionado

con los hábitos y costumbres dentro del entorno familiar y más específicamente

a la forma en que deben cubrirse las necesidades de mantenimiento, limpieza,

preparación 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 contratación de personal de servicio doméstico bajo

la supervisión y responsabilidad de los padres de familia y más concretamente

de la madre.

Lógicamente estas necesidades son cubiertas de una manera parcial cuando

se trata de familias pequeñas (pareja) o de manera permanente en el caso de

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

La forma habitual al que recurren las madres de familia para buscar, entrevistar

y contratar este servicio doméstico se realiza en la mayoría de los casos de

una manera informal, es decir, recurriendo frecuentemente a referencias dentro

del mismo entorno familiar, parientes, allegados ó amigos, quedando por su

puesto un cierto nivel de incertidumbre referente a saber si la elección de una

contratación de servicio doméstico es el adecuado y cubre las necesidades

esperadas.
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También queda definido de una manera informal ó discrecional la relación

laboral establecida entre el empleador y el empleado que en la mayoría de los

casos llega a ser de manera verbal únicamente, y por otro lado casos en los

que se establezca una relación 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 relación, como son: el

derecho a la afiliación 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 mayoría de los casos las empleadas del

servicio doméstico sean víctimas de abuso por parte de sus patrones.

Por otro lado, también es cierto que al establecerse este tipo de relación laboral

no bien definida y clarificada entre las partes, se da el caso de que los patronos

son víctimas del abuso por parte de sus empleados ya que, muchas veces

éstas abusan de la confianza depositada en ellos y cometen actos ó acciones

indebidas que están fuera del comportamiento esperado sin asumir, en la

mayoría de los casos la responsabilidad derivadas de dichas acciones.

De manera complementaria a este marco cultural bajo el cual se desarrolla 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 exógenos al país, bajo un entorno mundial globalizado

que influye y promueve el mejor aprovechamiento del tiempo libre de los
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individuos o familias jóvenes 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 contratación de

servicios específicos y especializados.

Finalmente, derivado de estos cambios socioculturales en los hábitos y

comportamiento en las parejas y familias jóvenes especialmente, en los cuales

se denota una disminución en el número de miembros del núcleo familiar

(padres más uno o dos hijos); las múltiples 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 núcleos familiares han optado por la

contratación del servicio doméstico para actividades específicas 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:
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2.5.1. SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

o OBTENER EL REGISTRO ÚNICO DE CONTRIBUYENTES (RUC)

El Registro Único 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 jurídicas pagar sus impuestos

al Servicio de Rentas Internas, SR\.

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

Agregado IVA e Impuesto a la Renta.

Luego de obtenida la inscripción al SRI, se deberá cumplir con las obligaciones

que se detallan a continuación:

• Facturación: La empresa debe solicitar la impresión de sus facturas y

boletas de venta a una de las imprentas autorizadas por el SR!.

• Contabilidad: La empresa está en la obligación de llevar contabilidad,

sobre la cual se calcularán sus obligaciones tributarias.

2.5.2. REQUISITOS PARA LA CONSTITUCiÓN DE UNA COMPAÑíA

De acuerdo con las instrucciones de la Superintendencia de Compañías, el

trámite para la constitución de una compañía anónima, debe seguir los

siguientes pasos (Art. 146 Yssg.LC) 20:

• Elaboración y presentación ante la Superintendencia de Compañías,

para la formulación de observaciones, de la minuta de escritura pública,

20 Régimen de Compañías. Tomo 1(9.53)
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que contenga el contrato constitutivo, el estatuto social y la integración

del capital;

• Depósito en una cuenta de integración abierta, en un banco como

deposito de plazo mayor, del capital en numerario que haya sido suscrito

y pagado; y, cuando se aportan bienes, avalúo de los mismos (Art. 163

LC);

• Afiliación a la cámara de la producción 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 constitución;

• Solicitud de aprobación de la constitución de la compañía, dirigida al

Superintendente de Compañías, adjuntando tres copias certificadas de

la escritura respectiva;

• Aprobación, mediante resolución expedida por la Superintendencia;

• Protocolización de la resolución aprobatoria;

• Publicación en un diario de la localidad del extracto de la escritura y de

la razón de la aprobación;

• Inscripción en el Registro Mercantil, en el registro de sociedades de la

Superintendencia y en el Registro Único de Contribuyentes;

• Designación de los administradores de la compañía por la junta general,

que se reunirá inmediatamente después;

• Inscripción en el Registro Mercantil del Nombramiento de los

Administradores con la razón de la aceptación del cargo;
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• Autorización de la Superintendencia de Compañías para que los fondos

de la cuenta de integración puedan ser retirados.

2.&. FACTORES TECNOLÓGICOS

Al ser un negocio de servicios de limpieza de hogares, la tecnología juega un

papel importante pero no principal en el desarrollo del negocio ya que en la

mayoría de los casos dependerá de que tipo de equipo tenga cada cliente, esto

quiere decir que en la mayoría de los casos se usarán los equipos que posean

los clientes en sus hogares. Básicamente hoy en día se pueden encontrar

aspiradoras de alfombras y pisos, lavadoras de alfombras, abrillantadoras,

máquinas que purifiquen el aire y hasta máquinas que limpien las superficies

de los temidos ácaros. También existen máquinas 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 tecnológicos incorporados son básicos, tales como: lavadora,

aspiradora, abrillantadora.

Una aproximación del factor tecnológico sobre el entrono macro-económico en

donde se desarrolla el negocio, se presenta un análisis elaborado por el Banco

Central del Ecuador en su Boletín N° 20 del cual se extrae como elementos

más relevantes los siguientes:
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2.7. íNDICE DE ESFUERZO EMPRESARIAL

El índice de Esfuerzo Empresarial muestra que la competitividad también se

sustenta en las acciones de las empresas para adaptar nuevas tecnologías,

innovar procesos y aumentar el rendimiento. Este índice refleja las acciones

que realiza el sector productivo para modernizar sus equipos y procesos,

ampliar su capacidad instalada y adaptar las nuevas tecnologías de la

información y las telecomunicaciones, a fin de alcanzar mayores niveles de

productividad, innovar productos y procesos y alcanzar mejores estándares de

competitividad.

Los indicadores que componen el índice de Esfuerzo Empresarial (lEE)

evalúan de forma global, las acciones que los agentes económicos emprenden

para adquirir nuevas tecnologías de información y comunicación la

transferencia de conocimientos y estándares mundiales.

En el primer trimestre de 2007, el índice de Esfuerzo Empresarial (lEE)

presentó un aumento de 9.9 puntos. Las variables que determinaron el

resultado positivo del índice fueron: el aumento de las importaciones de

equipos de telecomunicaciones, de equipos de computación y de bienes de

capital, las cuales contribuyeron con 8.1, 1.4 Y 0.9 puntos, respectivamente, al

crecimiento del lEE en el último período. Sin embargo, se observa una

disminución del valor anualizado de las transferencias al exterior por concepto

de regalías y licencias.
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A continuación se analiza la evolución de cada una de las variables que incluye

el lEE.

2.7.1. TECNOLOGíAS DE LA INFORMACiÓN y LAS

TELECOMUNICACIONES (TIC'S)

El valor FOS21 de las importaciones anualizadas de equipos de

telecomunicaciones en el primer trimestre de 2007 fue de 366.5 millones de

dólares, 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 móviles (40.2%), manteniendo así la tendencia

creciente que se observó durante el cuarto trimestre del año 2006. Como

porcentaje del PIS, este indicador pasó 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 computación

aumentaron en el primer trimestre de 2007 en 4.5%, con lo cual alcanzaron un

valor FOS de 193.5 millones de dólares; como porcentaje del PIS, aumentaron

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

21 Término de comercialización internacional que indica el precio de la mercancía a bordo de la nave o aeronave (Free on Board) . Esto no incluye fletes, seguros I

otros gastos de manipulación después de embarcada la mercancía
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Gráfico No. 2.6

Importaciones de equipos de computación y telecomunicaciones
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Fuente: Estadísticas de comercio exterior, BCE
Elaboración: DGE. BCE

IMPORTACIONES DE BIENES DE CAPITAL

Las importaciones de bienes de capital para el sector agrícola e industrial se

incluyen como una de las variables que conforman el lEE 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 lEE 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, registró un aumento de 4.8%

respecto al trimestre anterior, con lo cual alcanzó un valor de 1,794.5 millones

de dólares. La participación de estas importaciones con relación al PIS

presentó un incremento de 4.3% con respecto al trimestre anterior.
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Durante el período de pos-dolarización se observa que la mayor participación

en inversión de capital físico se realiza en el sector industrial (97.5%), mientras

que las importaciones de bienes de capital para el sector agrícola representan

apenas el 2.5% del total importado, sin considerar las importaciones de equipo

de transporte.

2.8. FACTORES pOLíTICOS

Los últimos dos años han sido períodos de elecciones lo que ha dado como

resultado cierta inestabilidad política en el País. Con la elección de Presidente

se podría decir que se espera más estabilidad en lo que a políticas económicas

se refiere, se ha dicho que la dolarización continuará de lo que se puede

concluir en que la economía estará estable en este aspecto.

Las micro, pequeñas y medianas empresas competitivas y sostenibles marcan

la diferencia entre las naciones de norte y el sur. Estas economías más fuertes

generan y mantienen fuentes de empleo con salarios competitivos, se

preocupan por la constante capacitación y adiestramiento de su personal,

haciéndolos más competentes y con mejores niveles de educación,

contribuyendo a mejorar el nivel de vida de la población. Esta cultura o

idiosincrasia socio-económica es el mayor potencial de las naciones para

reducir la pobreza y la marginalidad. Un gobierno que incentive con políticas

nacionales, el surgimiento de nuevas unidades de producción y el

fortalecimiento estructural de las que ya existen, garantiza no sólo su éxito, sino

una notable mejora en la balanza comercial del país.
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Se necesitan medidas concretas para reducir al mínimo el índice de

desaparición de las empresas ecuatorianas, en el marco de los acuerdos

internacionales que se están implementando, y en especial de las

microempresas y las PYMES, que son imprescindibles para garantizar un

equilibrio económico en el Ecuador.

Nuestro país requiere de la implementación de planes con una óptica global

coherentemente estructurados, tomando en consideración las áreas fiscales,

jurídicas, etc. Es de extrema importancia para el desarrollo comercial y la

inversión extranjera la continuidad de las iniciativas en los procesos de

transición de poder. Esto sería un elemento fundamental y positivo para

generar la confianza no sólo de la población local, sino también de los

inversionistas extranjeros.

2.8.1. LA pOLíTICA NACIONAL

Un país sin una dirigencia lúcida y patriótica, carente de estadistas, estrategias,

empresarios e ideólogos anula sus opciones de futuro. Resultado de ello ha sido

una recurrente crisis política que ha provocado inestabilidad e incertidumbre.

Por su parte, el Estado ecuatoriano se ha vuelto ineficiente y estático. Las

empresas públicas han sido manejadas demagógicamente por administradores

sin capacitación y se han convertido en centros de corrupción yen botín político

del gobernante de tumo. Ese Estado, unitario y centralista, se encuentra en crisis

estructural e histórico.
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Frente a la internacionalización en la toma de algunas decisiones

trascendentales para la vida de los países -por ejemplo el modelo económico y el

papel del Estado en sus relaciones globales- el país está a la zaga frente a

temas cruciales como el posicionamiento económico 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

política exterior coherente.

La tendencia mundial actual muestra que una de las vías válidas para la

resolución de la crisis del Estado pasa por la descentralización y por el

fortalecimiento de los gobiernos locales. La descentralización puede

constituirse en el instrumento facilitador de una readecuación de las relaciones

entre sociedad civil y Estado, de la profundización del proceso de

democratización y de una reorganización territorial que privilegie el ámbito local

como espacio para el desarrollo y la atención de las necesidades de la

comunidad.

2.9. FACTORES COMPETITIVOS

A fin de describir en la forma más clara posible, la configuración del entorno de

la macroeconomía del Ecuador en lo referente a los factores competitivos en

los que se desenvuelven las empresas y negocios dentro de esta economía

global, se toma como referencia al análisis realizado por el Banco Central del
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Ecuador en su boletín N° 2022
, del cual se extrae los elementos más relevantes

de este análisis y sus respectivas conclusiones, que se describen a

continuación:

2.9.1. DEFINICiÓN DE LOS íNDICES DE ENTORNO COMPETITIVO

Los Indices de Entorno Competitivo (lEC), permite una mejor comprensión de

las variables que inciden en la competitividad. Para esto se requiere de un

entorno macroeconómico y político estable, de la dotación de una buena

infraestructura de apoyo a la producción y de que los costos de los factores

productivos sean competitivos. Refleja además la evolución de las principales

variables macroeconómicas, así como de la infraestructura física, humana y

tecnológica al servicio de la producción y de los costos energéticos y

financieros que asumen las empresas

2.9.2. íNDICE DE ENTORNO COMPETITIVO (lEC)

Durante el primer trimestre de 2007 este índice registró un comportamiento

negativo, al reducirse de 48.6 puntos en el período octubre-diciembre de 2006

a 43.9 puntos para el primer trimestre de 2007. Cabe resaltar el lEC mantiene

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

22 Boletín N" 20: Evolución Trimeslral: indiee de Enlomo Competitivo ¡Indiee de Esfuerzo Em~o.l
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Gráfico No. 2.7
Indice de Entorno Competitivo trimestral
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Fuente: BCE
Elaboración: DGE, SCE

"Este índice a su vez está constituido por el Indice de Entorno

Macroeconómico, que ha mantenido una tendencia negativa en su evolución

frente al trimestre del año anterior y por el indice de Costos Empresariales, el

cual presenta una leve disminución reflejando un resultado desfavorable del

lEC" 23.

23 PI811 Equinoccio 21e Quilo hacia el 2025 - P1BII Es1ra1égi<:o del DMQ
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2.10. DIAGRAMA DE FLUJO GENÉRICO

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

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

Griflco No. 2.8
Diagrama de Flujo Gen'rico
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Elaborado por: La Autora

2.10.1. MATERIAS PRIMAS

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

continuación se definen los siguientes insumas:

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 gránulos, 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 fórmulas combinadas,

limpian una gran variedad de suciedad. Los detergentes granulados se usan en

todas las telas lavables. Los líquidos funcionan en suciedad grasosa. Los

detergentes combinados contienen detergente y suavizante o blanqueador que

no destiñe. Los detergentes que se utilizarán estarán de acuerdo con la

necesidad de la prenda o a la petición del cliente:

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

Detergente suavizante y aromatizado

Detergente para prelavados

Detergente para clorados

Detergente quitamanchas

Se recomendará 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 patógenos. Los

ingredientes activos son complementados emulsificantes y otros ingredientes

inertes como el agua, colorantes, fijadores, etc. Se los aplicará en una buena

concentración de ingredientes activos lo cual garantizará su efectividad y poder

residual.
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Los desinfectantes para ambientes domésticos deberán tener un aroma

agradable, para lo cual se le pueden adicionar esencias aromáticas, las cuales

no alteran en absoluto el poder del ingrediente activo.

No deben contener sustancias tóxicas 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 cerámico o de vinilo

Desinfectantes para limpieza de baldosa, cerámica de cocina

y baños

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 emulsión. Una emulsión es una dispersión

de un líquido en otro líquido (suavizante+agua), en la cual el tamaño de

partícula es superior a dos micras.

24 Los tensoacti vos son sustancias que inlluyen por medio de la tensión superficial en la superfi cie de contacto entre dos fases (p.ej. . dos liquidos insolub les UIJ()

en otro) . Cuando se utilizan en la tecnología doméstica se denominan como emulgentes o emulsionsntes: esto es. sustancias que permiten conseguir o mantener

una emulsión. http://es wikipedia.org/wikiffeDsoactivo
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Entre ellas destacan la mejora al sentido del tacto, ya que logra tejidos más

suaves y por lo tanto, más agradables y lisos.25

2.10.1.5. Perfumadores Ambientales

Son preparaciones a base de esencias aromáticas, 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 fórmula. Cuando son de tipo claro, éstas preparaciones se filtran

para obtener mayor brillo y transparencia. Son preparaciones líquidas que se

caracterizan por impregnar los ambientes con aromas agradables. Su acción

aromática se debe a que en su composición contienen esencias debidamente

emulsionadas impregnadas (para las presentaciones líquidas y sólidas

respectivamente) disueltas en vehículos excipientes.

2.10.1.&. Ceras para pisos

La utilización de ceras para pisos naturales crea una barrera contra la suciedad

y el tránsito y facilita el mantenimiento de las supeñicies 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 ://wwwquiminel.com.mx
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2.10.1.7. Artículos y accesorios para limpieza

Los artículos 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 más importantes son:

Escobas para barrido de piso de madera, vinilo, cerámicos,

mármol, entre otros.

Estropajos para la limpieza y secado de piso cerámicos y de

vinilo

Esponjas y cepillos blandos y duros para la limpieza de

inodoros, lavamanos y mesones de cocina, etc.

Paños para limpieza y pulido de muebles, ventanas, vinilos,

pisos de madera, cerámicos etc.

Fundas para el almacenamiento de basura y desperdicios de

cocina y baños.

2.10.2. PROVEEDORES

En el mercado actual existen productores y proveedores mayoristas de

insumos y artículos de limpieza que comercializan directamente, siendo

conveniente para reducir costos, dependiendo del volumen de compra y de la

logística.
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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 María, 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

áreas 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 remuneración fija o variable.

2.10.4. CANALES DE DISTRIBUCiÓN

El canal de distribución es directo al consumidor final, ya que la actividad se

basa en el servicio y es necesario que el dueño del negocio cubra toda la

cadena de distribución para minimizar costos y mantener la imagen del

negocio.
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Gráfico No. 2.9
Canal de Distribución

Negocio Propuesto

Consumidor Final

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.

2.11.1.

ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA

ANÁLISIS 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 análisis de las cinco fuerzas de Porter.

De acuerdo con la teoría de Michael Porte¡26, hay 5 fuerzas que influyen en la

estrategia competitiva de una compañía, éstas son:

Poder de negociación de los consumidores

26 La Vcnlajo Competitivo de 1.. Nociones, Editoriol Plaza & JII1lCS, Michael Pomr. No. 1991
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Poder de negociación 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 metodología para el análisis

respectiv027
:

• Identificar claramente a cada uno de los actores de las cinco fuerzas de

Portero

• Analizar el grado de rivalidad entre las empresas que operan en la

Industria de Servicios Sociales y de Salud.

• 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 deberá analizar si estos

proveedores tienen o no un alto poder de negociación frente al servicio

ofrecido.

• Identificar a los potenciales "clientes" en la Industria de Servicios de

Limpieza de hogares. Se deberá analizar si dichos clientes tienen o no

un alto poder de negociación frente a la empresa.

27 Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial .
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• Analizar que tan fácil es entrar a competir en la Industria, y, determinar

si son altas o bajas las barreras de entrada.

• Cada uno de los aspectos citados serán calificados para obtener

promedios de cada una de las fuerzas de Portero Luego se procederá a

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

La calificación se ponderará en base a la siguiente escala:

5: muy fuerte.

4: fuerte.

3: mediana, mediano .

2: débil.

1: muy débil.

A continuación se describe el análisis de las cinco fuerzas de Porter:

2.11.1.1. Rivalidad entre competidores actuales

A continuación se presentan los aspectos más sobresalientes de esta fuerza:

Cuadro No. 2.8
Grado y Determinantes de la rivalidad

Grado y Dete nninantes de la Rivalidad Calificació n
Crecimiento de la industria 2
Costos fijos I valor agregado 3
Diferencia del Producto 3
Identidad de marca 3
Costos de desplazamiento 2
Concentración y equilibrio de los competidores 2
Complejidad de la información 1
Barreras de salida 2
Promedio 2.25
Fuente: Gerencia Estrat éqica, Pedro Dueñas

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, especialización, confianza, etc lo que provoca en el

consumidor una fácil aceptación de este servicio en esas condiciones y que

por tanto éste tenga renuencia a realizar cambios en sus hábitos que

promuevan a mejorar el nivel de calidad y satisfacción.

2.11.1.2. El poder de negociación 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 serán 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 atención a este aspecto, los productos que usarán tendrán

certificaciones de calidad y además no deberán ser nocivos para el consumo ni

para la naturaleza.

Esto es importante ya que por tener certificaciones y calificaciones pueden ser

más costosos para la compra, entre los principales proveedores de este tipo de

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

tratará 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.

• 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 podría 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 bajará, pero esto desembocará en una disminución

de la calidad ofrecida, si es el caso deberá ser a uno que cumpla con los

mismos requisitos o mejores.

• Los proveedores no representan una seria amenaza de integración

hacia delante. Ya que su principal objetivo es la venta de sus productos

químicos y de limpieza, y no el brindar el servicio de limpieza como tal.

• Los poderes públicos protegen a los proveedores.

Los servicios ofrecidos por parte de los proveedores carecen de una

formalización y estandarización 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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Calificación

2
1
1
2
2
3

1

1.625

2.11.1.3. El Poder de Negociación de los Compradores

"Los compradores compiten en el sector industrial negociando por una calidad

superior o más servicios y haciendo que los competidores compitan entre

ellos ..28.

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 país propenden a

que los oferentes del servicio tengan que aceptar retribuciones a los servicios

prestados a los niveles mínimos de ingresos por parte de los consumidores del

servicio.

28 Michoel PorteroPág 45
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En resumen, el poder de negociación de los compradores es mediano, esto se

sustenta en el siguiente cuadro:

d
Cuadro No. 2.10

t d I P d d N iació d f Co te ermlnan es e o er e eqocrao n e ompra or
Determinantes del Poder de Negociación de
Compra dor Calificación
Poder de Negociación del Comprador 4
Concentración de compradores en relación a
concentración vendedores 2
Volumen de compra 2
Costos de desplazamiento del comprador 1
Información del comprador 3
Capacidad de integrarse hacia atrás 1
Productos sustitutos 5
Sensibilidad al Precio 4
Diferenciador de producto 5
Identidad de marca 5
Impacto sobre la calidad I desempeño 5
Incentivos de Quienes toman las decisiones 4
Promed io 3.42
Fuente: Gerencia Estratéqíca, Pedro Dueñas

Elaborado por: La Autora

2.11.1.4. Amenaza de Nuevos Entrantes al Sector

Al ofrecer el servicio doméstico un bajo nivel de instrucción y dificultad para su

,
especialización permite que una diferenciación de éste pueda ser replicado e

imitado fácilmente, limitando el tiempo de aprovechamiento al proponer un

servicio innovador y específico de lo que actualmente el consumidor obtiene

por el servicio prestado.

Es fundamental establecer un valor de marca que sea un fuerte factor de

diferenciación y de aceptación 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 especialización, la calidad, la

confianza, como los puntales sobre los cuales se establece este valor

agregado.

60



•

Despreocúpese! lo hacemos por Usted

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 continuación:

Cuadro No. 2.11
Barreras de Entrada

Barreras de Entrada Calificación
Economras de Escala 4
Diferencias registradas de producto 4
Identificación de marca 5
Costos de desplazamiento 4
Requerimientos de capital 3
Acceso a la distribución 1
Acceso a los insumos necesarios en condiciones
favorables 2
Promedio 3.29
Fuente: Gerencia Estratégica. Pedro Dueñas

Elaborado por: La Autora

2.11.1.5. Amenazas de servicios sustitutos

Todas las empresas en el sector industrial, están compitiendo, en un sentido

general, con empresas que producen artículos sustitutos'",

Al no incorporar adecuadamente al servicio un componente de especialización

y diferenciación lo hace vulnerable a que pueda ser sustituido por productos ylo

servicios fácilmente accesibles en el mercado. Uso de equipos y

electrodomésticos que sustituyen parcialmente la necesidad de contar con este

tipo de servicio ylo la utilización de este servicio de una manera informal son

las amenazas principales a este servicio.

29 Michael E Poner Pág. 43

61



I
~ .

I

~
Despreocúpese! lo hacemos por Usted

Cuadro No. 2.12
Amen aza de Sust itución

Determinantes de la Amenaza de Sustitución Calificación
Precio relativo y desempeño de los sustitutos 4
Costos de desplazamiento 3
Propensión del comprador a sustituir 5
Promedio 4.00
Fuente: Gerencia Estratégica. Pedro Dueñas

Elaboración: 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 ejecutarán los

cálculos respectivos para determinar que tan fuerte es la intensidad competitiva

del sector.

Luego de haber realizado el análisis de la intensidad competitiva del sector, se

realizó el gráfico correspondiente, cada punto representa una de las cinco

fuerzas de Portero Los promedios obtenidos por cada una de ellas serán

asignados al punto correspondiente.

El análisis del gráfico N° 2.10 se basa en los grandes problemas que se los

identifica en base al punto que más alto está.
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Gráfico No. 2.1(,
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Elaborado por: La Autora

2.12. CONCLUSiÓN 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 negociación de los

clientes y nuevos entrantes, lo cual significa que no son muy influyentes, pero

que hay que considerarlos 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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CAPíTULO 111

INVESTIGACiÓN Y ANÁLISIS DE MERCADO

El presente estudio permite evaluar tanto las necesidades del mercado como la

percepción del mismo hacia la propuesta que la empresa hace a la población

quiteña, de tal forma, se podrán valorar los puntos críticos y sensibilizar las

áreas para llegar a los nuevos clientes.

La investigación de mercado permite una planeación, recopilación y análisis de

datos necesarios para la toma de decisiones en mercadotecnia y la

comunicación de los resultados de este análisis a la gerencia30
; es por esto que

es necesaria una profunda investigación y un detenido análisis de mercado ya

que, al ser un servicio nuevo se deberá determinar la aceptación de la gente

hacia el servicio.

3.1 ANTECEDENTES

La cultura ecuatoriana se ha basado en mantener una persona extraña a la

familia para hacer los quehaceres domésticos, esto se ha dado a través de la

historia por el legado dejado por los españoles en la época de la conquista. Sin

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

30 Cerl MeDaniel Roger Gates, Investigación de mercados contemporánea. , InlernationaJ Thomson Editores.ata edición, 1999,
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personas requieran de servicios más rápidos y que incluyan menos

responsabilidades, tengan mayor privacidad en el día a día en sus hogares.

Otro punto a considerar es el estilo de vida tan agitado, con economías

personales diferentes; que hacen que las personas recurran a servicios más

confiables, rápidos y garantizados. Los ejecutivos, ejecutivas y parejas jóvenes,

normalmente no tienen tiempo para buscar, entrevistar y supervisar a las

personas que realizan las labores cotidianas de limpieza.

Actualmente en el mercado quiteño, existen varias empresas que ofrecen

servicios de mantenimiento a empresas y casas, este servicio incluye entre

otros: mantenimiento de baños, pisos y paredes. Los servicios que se ofrecen

actualmente a las viviendas son específicos, entre otros: lavado de alfombras,

pintura, plomería, 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 hágalo por usted mismo.

3.2 DEFINICiÓN DEL PROBLEMA

Todas las etapas del proceso de investigación son importantes pero se puede

decir que la definición 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 DECISiÓN GERENCIAL

Para identificar el problema de decisión gerencial se ha puesto interés en la

acción, en las medidas que pueda adoptar quien toma las decisiones y se lo

ha definido como:

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

modalidad de contratación de servicios de limpieza de hogares.

3.2.2 PROBLEMA DE INVESTIGACiÓN DE MERCADO

El problema de investigación de mercado se ha enfocado de la manera en que

se resolverá el problema de decisión gerencial, siendo este:

o Determinar el nivel de aceptación del servicio propuesto para limpieza

de hogares.

El análisis de las preferencias y el nivel de aceptación que tendrían los

consumidores a la provisión de servicios de limpieza de hogares de manera

periódica por medio de la empresa, genera mayor conocimiento para identificar

los puntos críticos 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 HIPÓTESIS

Una hipótesis es el establecimiento de un vínculo entre los hechos que el

investigador va aclarando en la medida en que pueda generar explicaciones

lógicas del por qué se produce este vínculo".

3.3.1 HIPÓTESIS GENERAL

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

población quiteña.

3.3.2 HIPÓTESIS ESPECíFICAS

o Los cambios generados en la sociedad en el último siglo cambian la

percepción de los quiteños con respecto a la contratación de servicios

de limpieza de hogares.

o Los servicios prestados por empresas establecidas generan mayor

confianza al usuario, lo cual entre otros factores llamarían a contratar los

servicios por medio de empresas.

o Las familias jóvenes recién conformadas prefieren la contratación de

empresas de servicios de limpieza.

o Los quiteños en general prefieren contratar a personas conocidas para

realizar las tareas de limpieza de hogares.

31 MARQUEZR. OrnarA. El Procesode la Investigaciónen las CienciasSociales. Edicionesde la UniversidadEzequielZamora colecciónDocencia

Universitaria,
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Para realizar esta investigación es necesario definir al ente que tomará la

decisión 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 pequeña. Cabe mencionar que cada

ente tomador de decisión considera diferentes variables como son el tipo de

vivienda, su tamaño familiar y los servicios de aseo y mantenimiento

comúnmente utilizados.

3.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACiÓN

3.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la aceptación de los quiteños, principalmente de Cumbayá hacia el

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

3.4.2 OBJETIVOS ESPECíFICOS

o Determinar el mercado potencial de servicios de limpieza a hogares en

la ciudad de Quito, principalmente en el valle de Cumbayá.

o Distinguir las preferencias del cliente potencial en referencia a servicios

de limpieza.

o Determinar la aceptación del servicio de limpieza a hogares.

o Establecer la frecuencia de necesidad de servicios de limpieza.

o Determinar el precio que los posibles clientes estarían dispuestos a

pagar por el servicio de limpieza.
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3.5 OBTENCiÓN DE LA INFORMACiÓN

La investigación se basa en datos y fuentes primarios con el propósito

específico de enfocar el problema que enfrenta, datos y fuentes secundarios

que se recopilan para obtener información de manera general en un tiempo

menor",

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias están descritas en los métodos de investigación de

mercados que de manera general definen las tareas a realizarse en un período

de tiempo relativamente extendido. Involucra la definición y planteamiento del

problema, el diseño de la investigación, la recopilación de datos y el análisis de

los mismos.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son: Datos de censos y encuestas nacionales y

provinciales, estudios y estadísticas sobre servicio doméstico en el Ecuador y

países latinoamericanos, datos comerciales, informaciones recopiladas y

analizadas por compañías especializadas en investigaciones; obtenidas del

Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC), presentada por el Banco

Central del Ecuador (BCE), estudios realizados por la Cámara de Comercio de

Quito (CCQ), Cámara de la Pequeña Industria (CAPEIPI), Bibliotecas y

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

32 Investigación de Mercados; Naresh K. Malholra

69



•

•

~
Despreocúpesel lo hacemos por Usted

3.& DISEÑO DE LA INVESTIGACiÓN

"El diseño de la investigación es una estructura o plano para llevar a cabo la

investigación de mercados".33

El carácter de la presente investigación está basado en un diseño exploratorio,

dado que es el primer estudio que se realiza y que generará puntos decisivos

para el inicio de operaciones y bases para los posteriores estudios de

investigación, también se usará el diseño descriptivo para encontrar las

características más importantes del servicio propuesto.

3.&.1 INVESTIGACiÓN EXPLORATORIA

La investigación realizada tiene datos de naturaleza tanto cualitativa como

cuantitativa, así la investigación cualitativa proporciona comprensión y

conclusión del problema y la investigación cuantitativa busca cuantificar la

información y analizar los resultados.

3.&.1.1 ENTREVISTA A EXPERTOS

Consiste en realizar una entrevista personal estructurada, abierta, ya que de

esta manera se logrará un mejor aporte e interacción del entrevistado, la misma

será realizada a profundidad, el entrevistador tiene amplia libertad para las

preguntas y sus intervenciones, permitiéndose toda la flexibilidad necesaria en

cada caso particular".

33 Malhotra Narres, Investigación de mercados, cuarta edición, pag 74.

34 http://www.geocitiescomldiplotecnicaslentrevislal .htm
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El propósito es explorar áreas de conocimiento humano, actitudes o

comportamientos, de algo que se conoce poco o no se tiene información, para

definir un problema, ilustrar un proceso de mercadotecnia, formular líneas de

acción o conocer motivaciones profundas del comportamiento humano".

3.6.1.1.1 Objetivo General

Conseguir la mayor información posible para tener una visión más clara de lo

que el servicio de limpieza de hogares comprende.

3.6.1.1.2 Objetivos Específicos

o Ampliar el conocimiento sobre las empresas de provisión de servicios.

o Obtener guías 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, prestación de servicios y por último el criterio de una persona

que dedica sus actividades de manera individual a servicios de aseo y limpieza

de casas.

• La primera entrevista se realizó a Lcda. Dóris Nájera: Jefe de

recursos humanos de una empresa de servicios, experta en manejo

de talento humano.

35 Arturo Orozco J., Investigación de Mercados, pág.: 64 .
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• La segunda entrevista se realizó a Arq. Ana María Fuseau; Gerente

de Proyectos, experta en provisión de servicios.

• La tercera entrevista se realizó a la Sra. Rosa Chimborazo; empleada

doméstica, con años de experiencia prestando servicio de limpieza y

cuidado del hogar.

En las entrevistas se trataron los siguientes puntos:

o Temas legales para contratación de personal.

o Manejo de talento humano.

o Maneras de realizar tareas de limpieza.

o Tipos de desinfectantes y limpiadores.

o 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 podría

resultar atractivo para el cliente y rentable para la empresa que brinda el

servicio.

o El manejo de talento humano es clave para lograr que el servicio se

desarrolle de manera eficiente y puntual, tener al personal motivado

logrará que el servicio tenga la calidad y uniformidad que se requiere.

o La ejecución del servicio no debería interferir con la rutina diaria del

cliente.
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• Ejecutivos sol teros/as que viven solos

• Madres de familia que lienen hijos pequeños.

• Parejas jóvenes recién contomscas.

• Nivel socioeconómico mediOalto - alto .

la sele<:ci6o de los partiCIpantes fue real izada poi" sondeo de personas con las

caracteri sl icas antes sel"ialadas, e,ecutrvos de empresas petrcseees.

farmacéutICas, madre de familia. personas que viven solos .

3.6.1.2.5 Co nc lus iones de los Gnlpos FQC.ll Ie$ rea lizados

A COtlbnuaci6n se mallciallan las concIvsiones obtenidas como resultado de los

grupos focales rea lIZados:

• Lo legal vs lo cultural. 1'10'1 no se firman contratos se los realiza c:on

un acuerdo verna l '1 asi se estableoe la reIaci6n que pennarece c:on

los al'los. esto no delimita las actividades a rea lizarse.

• Lo que obliga a la empresa a culturizar la parte formal de las

negooaClones

• La personalizaci6n del servicio puede ser básica para algunos

clientes y asi se puede pasar a ser sólo una coceadora de serv icio

doméstico.

• l a empresa no es un sustituto de la empleada, sino un complemento

ya que la empleada realiza otras act ividades como el de nirleras.

cocineras , telefonista . cuidadora.
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• Uno de los mayores problemas que se tiene con el servicio

doméstico es la falta de honradez , lo básico es tener confianza en el

personal que reeeee er servco.

• Todas las empresas van hacer un servicio bien hecho, la confianza

seria un valor agregado (DecrsivO). No solamente por robos sino

también por daflos hasta un monto X. l a empresa debe cuidar de

sus empleados para que no decaiga el servcc.

• se habla de un costo de 511 por día de trabajo. ¿incluye art ÍCUlos de

limpieza? ¿Que adicional da la empresa? ¿Se debe eva luar cuál es

el alcance del servicio. por e,emplo. aspiradora de écarcs. limpieza

de ventanas inlenores y esteooees. planchado V lavado '1 liQuidos de

limpieza etc.? Que dé la sensación de una casa limpia, entrar 8 la

casa y rea lmente huela a hmptO

• Conocer los sefVicios de puertas adentro. puertas afuera y por

tempo entre semana

• Importante: la apanencia y el detalle en la limpieza.

• La apreciación: es que existen mochas personas para este trabajo.

sin embargo es dif icil encontrar a la persona indicada . Hay genle que

busca trabajar por horas '1 as! ganar más y otras que busca

estabilidad en un sólo 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 cam bios culturales Que se ha dado en los

ultimas tiem pos.
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• Las empresas colocadoras de servicio doméstico s610 están para

cumplir requerimientos del cliente y selecciollan las que mejor

apliquen a esos requerimientos

• Motlvaeiones oecesidad de limpieza . el menor teo-cc posible de

permanencia de una persona ajena dentro de la casa . oecesidad de

tener a alguien de confianza que atienda a mis hijos al momento que

no se está en casa. comodidad . poder utilizar ese tiempo en otras

actIVidades

• Donde se busca de boca a boca, agencias

• SeMClO de Ill'T'lpleZa personalIZado: Eficiencia. segundad. confianza.

ca lidad . orden .

• Conoce una empresa que haga servicio de limpieza No kl cceccee.

s6Io aquellos escecífcos

• Se busca que. cuando, cuanto, garantia de resultados.

cumplmiento. calidad en trabajO y productos. experiencia

(referetlClas), presentación y formalidad

Recomendac iones del Gru po Focal

•

•

•

•

•

Combos flexibles,

Servicios adicionales.

Cuidar el cetaue de las cosas . así como se encuentra se deja.

Monitoreo de la percepción del cliente, una persona deberla

atender a los mismos cl ientes. un ejecutivo de cuenta.
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• No olvidar de promociones del mes, ejemplo limpiamos coicoooes

de ácaros por S5.

• Empleados uniformados

3.6.2 INVESTtGACIÓN CUANTITATIVA

El ptocedmiento utIlizado en es ta investigación se basa en c atos de encuestas.

se reeiean a los denominados consumidores finales. enfocándose en los

res identes de la ciudad de Quilo. en el Valle de Cumbayá.

La técnica de f!I'lCI.j@$ta es la encuesta de lipo personal, que es el medio más

frecuente y aplieable en estos casos. ya que proporciona mejOr comunICación

con el entreVIStado. Además. posibilita el control del tiempo para la duración de

Estas hefTamiefltas de investigación aplicaran técnicas específtc;as de

recolecci6n. tabulación y análisis de infofmaCiOn.

3.6.2.1 Encue.U1

·Una encuesta es un conjunto de preguntas nonnsoas y dirigidas a una

muestra represenlaliva de la pob lación , con el fin de conocer estados de

opinión o hechos escecmcce'" . (Anexo A-3)

''''-''-'"--._'" ...
" htlp: II~., "' ikil""<!;a,'...S'· ,. ikiJ l."" Ma
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El análisis utilizado en esta investigación permite cuantificar las ...anaoe s y

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

miSmo. Su frecuencia de contratación. modalidad (legal o verbal) y el nivel de

satisfaCCión y crece del servicio que actualmente poseen.

3.&.2.1.1 Objetivo Genere'

Obtener la mayor canbdad de infoonaci6n de los encuestados para delermlMr

si el proyecto crccoesic es interesante para ellos

3.&.2.1.2 Objetivos Eapecificos

• IdentJflCaf los atnbutos más importantes buscados por los

• Conocer la frecuel'lCla con la que el servicio podría ser reoceooo.

• Conocer el nIVel de aceptación que tendría el seeecc propuesto

en la ciudad de Quito principalmente en el Valle de Cumbayá.

• Determinar los precios que estarían dispuestos a pagar los

posibles ccnsoneoee por el servicio ofrecido.

• IdentifICar los ser,¡icios 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 Procedim iento

3.6.2.1.3.1 Determinación del T.mano de la Muutra

luego de precisar la poblaci6n. as l como también los habitantes de la ciudad

de Quito. Valle de Combayá. la población meta que está representada por

esposo y esposa para el caso de familias, y por el indMcloo como tal en caso

de entes unipersonales. la pobIaci6n meta, para fines de iniciar la operación

de la empresa. son las unidades familiares que residen en sectores

denommados de clase media y clase alta de la ciudad de Quito (barrios con

densidad pobIacional menores a 0.012 hab Jm2 en zona urbana).

DeflOida la pobl.aci6n meta, se establece el ma rco de la muestra que será el

modelo para esta IOVeStJgaci6n que proporcionará infom1aci6fl ¡JI" y nos

indICará las eereeeoetcee de la poblaci6o a la que queremos llegar.

La muestra probabilístICa aleatoria simple utilizada en este trabaJO de

investigación. se ha elegido de tal manera que la poblaci60 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 podrán ser

utilizadas en futuros estudios

Siendo n el tamal'lo de la muestra y N el tamaño para la población, cada

persona tiene I /N posibi lidades de ser encuestado; y por ser un muestreo sin

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

'"
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encuestas rea lizadas. Para este caso se estima recesare 120 opiniones sobre

el nuevo servicio de limpieza de hogares. es

As!. de la población evaluada con ingresos mayores a $670 es de 49 301fO

personas. para la cual se obtuvo una muestra del 0.3% de la población. que

como se explicó anteriormente. dará inieio a los diferentes soodeos de opinIÓn

necesanos para el desarrollo de la futura empresa

3.6 .2.1.3.2 R..uU..dfn del•• Encu..us realizadas

De las encuestas realizadas. se elaboró la respectiva tabulación. teniendo

como fe$UIladO lo siguiente. de acuerdo con las preguntas planteadas

O. Vrve solo. pareta o en famiba y teo de vivienda

" N....., h KM.lho ~ no. ~:d ¡ l"r¡al A ' ¡n~>n & ~hu'ter. cap. 11
~' C.p ll ul"J, 7

"
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1.- ¿ Esta contratando o ha contratado para su vivienda una compaftia de

Sefvicios de l impieza? Set'\ale los servicios contratados.

E......._400....... _ ... __ ....
<o'''-'''''_'' L-...~
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El 83% de entrevIStados no ha contratado servicio para sus hogares por medc

de companias. el17'Mo Que si lo ha hecho ha sido en SIJ mayoría para lavado de

alfombras. p rchoeria , lavandería y pIomeria I electriciclad .

• ¿Cuál es la I1'\Cldalidad de seeecc con el que cubre actualmente las

recesoaoes de limpieza orc;lInana de su vivienda?

G<Ml<ol.S

~c_ .. .. _-d._.. w- .._._ ..... '_.....
_ ...,1 ..__....... _ 1

..
"'--:==--._ ... --0_$>0. • _0__ _ ,
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El 33% de los encuestados utilizan un servicie eventual, y el 30% lo hace por si

.. ¿Qué modalidades de contrato mantiene coo la empresa o persona Que

le bnnda el sel'Vicio?

•
,--~~~._-_ .._..--_10_._1
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Elaborado~ l a Au1or;I

La mayoría de relaciones son sin contrato. el 83% de ellas se cancelan a mes

vencido y han durad Omas de un ano.
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• ¿Cual de los siguientes servicios de limpieza '1 mantenimiento le

parecerla meto!" hacerlo con una Compafi la externa?

GcéllC<):) 8

¿C.... I de _ .Igu....._....-v;c_ de 'Hnp;euo ,
........_""Iento le p".-:.n h _ con u ...

Coo» ?

•
.~

.... '"-.._.... .. ...-­.-
...--._.-
--

La ptntura lntenot y extenor. los servicios de pIomeóalelectricidad Y lavado de

alfombras son los más eoacteoos para que kl haga una compafi ia externa

•
• ¿Qué tipo de eervecs de limpieza y mantenimiento ha requerido su

hogar en los ult llTlO$ 3 meses?

GráfICo 3.9
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Elaborado por l a Autora
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Lavandería, alfombras, eléctricos. plomería y jard inería son eervc scs

comúnmente utilizados por las personas encuestadas.

• ¿Qué cree que es lo mas importante al momento de contratar un servicio

de limpieza? _..
¿ Q"' <:", q..... lo m..

ImpoNnl. a l momento de
Ull ..... ic.1od. hmpiltu?

-- ".--­...---..' --­"'_"_00­
-~_ .._..-
-:. ::~~._ _ • _ _ 00 "-

-----------

•-- • •--- -_..-

..

Los encuestados pensan Que lo mas importante es la confianza. seguido de la

ca lidad, la puntuahdad y la atención personalizada
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• ¿CualeS son a su cr iterio la periodicidad con las que deben realizar las

siguientes actividades de limpieza?

, Cual•••on;l su cri terio la periodicid.d
con •• • que deben ,••1I:u"".

.¡gUIeAI'" ectly;d.dn de limpie za?

-

- - -- ,----- ---- .-..--.-"---_•..

-
<-_ .. -

Las personas encuestadas reaiean a diario la limpieza básICa de la casa . 2

veces por semana la Iavander ia , 3 veces por semana la desinfección de bal'\os.

otras personas realizan la Iavanoería por semana.
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• ¿En Que le gustarla que mejore la persona - compañta que le brinda el

servicio de limpieza actualmente?

t
l
.. _ ..
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co
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-
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El 47% piensa que la calidad del servicio actual no es buena

• ¿Esta satISfecho con el servicio de Iimpie¿a que recibe actualmente en

su hogar?

t_·_ _ pioeu ___: ........,

.51 ."" ----
El 76% est án contormes con el servicio de limpieza que tienen actualmente .
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• ¿Estaría dispuesto a contratar a una empresa (establecida legalmente)

que brinde el servicio de limpieza de hogares con garantia de calidad en el

servicio. personal cali ficado I capacnado. honrado '1 con fiable para cubnr sus

necesidades?

G.lIlrN;O 3 .14

,.......-...-...._, ......_-...__ ..
_ ... 1ImpWo", t>ova_?

... .-
B aboi ado por La Autora

El 85% de los eocoestecos está d ispuesto a contratar un senlicio que le blinde

limpieza en sus hoga res poi' medio de una empresa estebecea

• Sabiendo que nonnalmenle una empleada doméstica part icular gana

$10 diarios . en el caso de que usted contrate a una empresa de servicios de

limpieza de hogares que le garant;ce la calidad del servicio. puntualidad .

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

se realizarla todos los d las, ¿Hasta cuanto estaría d ispuesto a pagar por éste?
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El 42'Mo de los encuestados creen Que el valor de $11 por día es un buen pago

por el servicio de llmp;eza de hogares

3.7 OPO RTUNIDAD OEL NEGOCIO

Del análISis y de la invesbgaci6n de mercado realizados. se puede obtener

diferentes oportunidades para el negocio como son:

• El servesc propuesto puede lOCIuirse como parte del medio en el que se

desarrollan grupos de eeecees de niveles altos, generando de alguna

manera una "moda" en el servicio de limpieza del hogar.

• l a insatisfaCCión de los eervc cs que actualmente está n 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 opción valida para sobre

pasar las barreras de entrada al mercado

c o
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• El personal con el cual se cuente debe ser de probada honradez V

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

calidad del servicio. bajo una base legal, debe guardar sus est ándares para

Que los clientes no noten dr1erencia entre los empleados, pero si ocien la

diferenCIa que hace el oontralar a una empresa y no a una persona

• Una diversidad de servICIOS ayudará a la empresa a incrementar sus

clientes y sus ventas. y lograr un eeomerrtc de la misma



CAPiTULO IV

LA EMPRESA

•

•

En este capitulo se abordara el tema de la empresa. se deflnira la misión.

vJS.l6n. poIitlCas. esnatecies. entre otros temas fundamentales Que ayudaran a

plantear la posición de la empresa .

4.1. NOMBRE OE LA. EMPRESA

El nombre propuesto para la empresa . se obtuvo mediante una IkNía de ideas.

se trató Que el nombre lo diga todo y se pensó que "Clean House", (Casa hmpia

en espai'lOl) cubre esta necesidad.

4.2. DESCRIPCiÓN DE LA EMPRESA

-c e an House" es una empresa que brn:la 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 supervisión,

responsabilidad y obligaciones como empleadOt directo de personal, el servicio

se rea liza mientras el cliente no esta en su casa lo Que evrta Que se moleste o

interrumpa su rutina diana Ademas el cliente tiene la satisfacción de Que su

hogar está en manos confiables y honradas.
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4.3. MISiÓN

Proporciona r el servcc de limpieza de hogares utilizando la tecnología más

avanzada en el mercado. con productos químicos inofensivos al medio

ambiente , desinfectantes y aromatizantes de la más alta calidad , que nos

permiten efectuar un servicio de limpieza e xceente"

·Clean House" cree que el desarrollo de habilidades. motivación. capacrtaei6n

continua . una pOlítICa labora l adecuada V la satISfacción de sus cseotes deben

ser su razón de ser en el traba;o diano

.. ... VISiÓN

Ser reooootida en los prO:Jl1mOS 10 aees como la empresa líder en la industria

de servicios de limpieza de nogares en la ciudad de Quito específicamente en

el Valle de Cumbayá. logrando una alta prod uctividad a todo nivel . generando

valof a nuestros clientes y proveedores. bienestar a nuestros empleados y

rentabilidad a la empresa

4.5. VALORES y PRINCIPIOS

- Clean House- , posee un gran equ ipo humano , honesto, responsable y

confiable . el mismo que se dentrüce con los ideales y objetivos de la empresa .

saben que son importa ntes 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 visión hacia el futuro ; con el

compromiso hacia sus clientes. aplicando los correctivos requeridos con



•
rapid ez y efceoca. alcanzando un nivel de productividad Que se reflejara en la

sat-staccón de las necesidades de los clientes . trabajadores y empresa.

A continuación se detallan algunos de los valores de la empresa :

4.5.1. COMPROMISO Y TRABAJO EN EQU IPO

• A travéS de este valor. se puede o.Jmplir con la misión y los obtetrvos

planteados : únICamente trabajando de una manera comprometida y en equipo

se podrá combinar los talentos de lodos los empleados para que la empresa

sea me,or cada dla como un todo. no wlc!rvidualmenle.

Especialmente en ·Clean House", es una empresa que tiene una estructura que

se podria definir como plana, requiere una interacción ma'fOf entre las

personas. esta interaCCión podrá Iogréuse úncereeote con una actitud

• cocceranveta Yno individualISta

4.5.2. RESPONSABILIDAD

·Clean House" desea que todas las personas que la conforman. asuman su

trabajo con el collOCimiento de que las activid ades que ejecutan deben ser

realizadas con responsa bilidad y con voluntad , además de que asumirán sus

obligaciones y las consecuencias de sus acciones

•
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4.5.3. HONESTIOAO

Todas las personas que lonnan parte de 'Clean House" deben ser honestas ,

que tengan sus valores personales sesmas de empresaria les bien eecceece.

que expresen respeto poi' si mismos y por los demás. demostrando confianza

con lodo el equipo de trabajo. sus actividades deberán realizarse con el

máximo grado de hooradez y buena voluntad

4.5.4. HORARIO Y PUNTUALIDAD

El pefSOOal que labora en ' Clean House" deberá ser puntual y cumplir con los

horarios. ya que de esta manera se logrará la imageo de esceoce Y ercsca,

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

proyectar .

El IrabalO que realizaran lSeberá cumplir en todos los casos con los estándares

de calidad propuestos y uniformidad en el servicio.

Lo anles meocionado es un ejemplo de que ·Clean House" basa sus

actividades en valores. adem ás el pefSOllal de ' Clean House" actúa con

integridad , franqueza. respeto por la gente y la naturaleza . V con personas que

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

transparente de la empresa
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4.5.5. IMAGEN

·Clean House' desea proyectar una Imagen de confianza y profesionalismo que

asegure al cliente Que el serv icio se cumplirá de una manera ercente. efICaz '1

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

4.6. OBJETIVOS

" .6.1. OBJETIVO eSTRATÉGICO

senetecer las necesidades de Impieza de hogares en la ciudad de Quilo,

partiCularmente en Cum bayé, 'f especialmente pero no limitado a e,ecutNOSl as

y parejas JÓVenes o recen estableadas

U .2. OBJETIV OS. ESTRATEGIAS y POLiTICAS POR ÁREA

Se cree que la correcta comunicación y COOfdinaci6n de actividades de los

diferentes departamentos de la empresa darán como resultado un manejo

eficiente de la empresa como un todo; ·Una clave para el éxito de la

organLZaCi6n esta en la buena coon:hnaCiótl y el entendimiento de todos los

gerentes de las áreas funcionales de la empress"'".
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4.6.2.1. Fin.nz.. y Cont.bilidad
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04.6.2.2. Marketing

El érea de mar1<.etlng deberé defin ir, prever, crear y sat isfacer las necesidades

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

el servicio y la empresa funcione ,
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6.1.7.1. Recursos Humanos
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4.6.2.3. Compras, Logistica y Operaciones

El ceeevc general del érea de compras, logística y operaciones es gesbonar

de una manera erceote y eficaz las adQuisiciones de los diferentes

SUmInistros, IOsumos. equipos etc., para obtener un funcionamiento adecuado

de la empresa
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Nota :

La Ioglstica y operaCión de esta empresa son fundamentales. ya que iocluyen

desde la compra del insumo hasta el transporta r a los empleados desde '1 hacia

sus lugares de trabaJO, coord inar horarios de trabajo. tiempos de tras lado.

temcc de eteCUCi6n del servICIO.

• .6.2.4. Servicio Operaciones
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4.6.2.5. Apoyo

Además de las áreas antes mencionadas se establecerá n las siguientes

políticas de apoyo a la gestión de la gerencia '

Administraci6n. Planificac ión, ContTOl óe Costos

•
•

•

Controlar cada uno de los procesos del serv icio med iante indicadores de

gestó<>

Mantener un control semanal de procesos. de esta manera al cabo del

pnrner al"lo conta r con indicadores '1 estándares propios de calidad

•

• se elaboraran presupuestos referenciales cada seis meses, los mismos

que resultaran de la IOJormaci6n lomada de cada departamento de la

• Los diferentes departameotos deberán elaborar reportes de gastos que

se cruzaran con la 't!formación del departamento de finanzas '1

contabilidad para evaluar el estado de la empresa tanto financiero como

de erceoca de manejo de recursos

4.7. DESCRIPCiÓN OEl NEGOCIO

4.7.1. CLIENTES : ¿QUIENES SON?

Los clientes de ·C lean House' son personas que trabajan a tiempo completo.

generalmente viven solos . en pareja (también se ofreceré el servco 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

102
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modernas. con estilos de vida agitados. salen de sus hogares por la mañana y

regresan por la noche luego de una larga jornada de trabaje

Estas personas no quieren tener una extral'lo en SlJS hogares interfiriendo con

su tiempo Y privacida<f"l. no quieren tener una persona que inlerfiera con SU

esoacc o comodidad. pero si quieren tener la comodidad de saber que

"alguien" se encarga de las ecnvoeoes de enceza de su hogaL

".7.2. ¿EN DóNDE SE OFRECE EL SERVICIO?

El servicio de "Clean House" ofrecerá en la ciudad Quito. principalmente en

" .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 serv icio de limpieza incluye limpieza de todas las áreas de SlJS viviendas

tales como : cocina . baecs. dormitorios y servicios extras entre las otras

Los servicios principales que se ofrecen se detallan a continuación, sin

embargo si el cliente solicitare algo especial, será analizado y de ser posible se

brindará ese servicio .

..r_ _,,_ _,-
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• Cuartos: Limpieza de polvos en marcos de cuadros. ventiladores.

lámparas , muebles, cuidado y limpieza de muebles de madera ,

estanterías ; limpieza de telarañas. aspirado. trapeado de pISOS.

encerado. ceniceros V recolecci6n de basura de los basureros.

.. Limpieza de la cocina. estantería . gabinetes . mesones. lavabo . horno

mlCl'OOl'ldas por adentro '1 por afuera. COCina. PISOS. basura, lImp.e.za de

basureros

•

•

4.7.e.

Baflos: limpieza. y desinfeec16rl de dochas. inOdoros. bna de barto .

pisos. lavabo espejOS. azuletos de paredes y pisos

CADENA DE VALOR

._"- "- "- '
--~-

la cadena de valor cateqonza las actividades que producen valor al"iadido a la

•
organización" .

nume ra14 5

Además se trabajará con las áreas de apoyo descritas en el

H"
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4.7.5. FLUJOGRAMA OEl SERViCIO CLEAN HOUSE
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4.8. NECeSIDADES DEL NEGOCIO

Para que el negoCIO propuesto se establezca se necesitará lo siguienle:

• Una K1ver!li60 iniCial que se describirá en el cap itulo VI. Aná liSiS

Financiero

• Com pra de EqUIpos para realizar la limpie,3 cuando el cliente no los

provea. entre los que se puede mencionar aspiradora. abrillantadora,

lavadora de alfombras (Ver Ane~o B -2).

• Una oficina que conste con toda la infraestructura necesana para

trabajar , teléfono , Internet. fax, escri torios , com putador.

• Personal b ásico para la limpieza . personas oon experiencia en limpieza

ya sea de oficinas o domicilios .

105
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4.9. ESCALA ESTRATÉGICA DEL NEGOCIO
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4.10 . AMBIENTE ORGANlZA CIONAl

4.10.1. CULTURA

se puede definir la cultura como "un patrón de conducta desarrollado por una

organización contcrme va aprendl€'ndo a enfrentar su problema de adaptación

al extenor e InlegraClÓn inlerior , ha funcioflado bastante bien como para ser

considerado válido y enseflando a los miembros nuevos como la forma cceecse

de percibir, pensar y seot ir.ol$.

4.10.2. ORG ANIGRAMA

En la estructura organllacional de ·Clean Hocse" se consideran 4 nrveles

jerárquiCOS. los mrsmos que se detallan a contlnuaa6n:

Orvoo......••
Gooo.... Gerw1Il1__._

•

'-~,~,

--.' •, • _.""""0$ -- I
!
,

e,.......... H<>v- J o.-

Ela bo rado porc la Auto..
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4.10.3. DESCRIPCIÓN DE CARGOS

Cargo Gerencia General

Objetivo General:

o Garantizar el cumplimiento de las actividades '1 obje tIVOS de la

organiZación para la generaci6rl de utilidades. y cumplimiento de objetivos

de ventas, publICidad '1 contrataCión de personal , respetando siempre los

valofes 'J pllOCIpios de la empresa Ser un apoyo para el cumplimienlo de

los estándares de servcc, logrando la contratación del personal idóneo

para el trabajo, y estableciendo las competencias para cada puesto de

trabaJO. estableoef y supervisar los objetivos de mercadotecnia de los

productos de la empresa. volumen de ven tas, dtSel'lar esneteces. ceeear

la p1aneaci6n de mercadotecnia. dirección y control de la actividad de

mercado. programas y eetemes de evaluación de los rescnsocs

obtenidos

Ac ti v idad••:

o Área Financiera

• Toma de decisiones para la distribución de presupuestos en las

diferentes áreas

• Aprobación de los informes financieros que se presentarán al Estado .

• Control de ingresos y egresos de la empresa.

• Control de estados financieros y reportes realizados por el

responsable de finanzas y contabilidad .

lUll
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o Área de Maric.eting

• Rea lizar campal'las publicita rias

• Generar estrategias de ventas

• Elaborar presupuestos de pub liCidad semestra l '1 anual detallados.

• Realizar mvesrq acooes de mercado para determinar el

comportamlento del consumidor y la competenaa

• ceoereeeo de estrategias que permitan la e)(pallSión del negocio .

• Promover la investtgaci6n y desarrollo sobre nuevas tendencias del

o Recurscn HUrmlnos

• EntrevIStar a los pos tulantes para los diferentes puestos

• AnalIZar el entomo en el que se desalTOlla la empresa. Estabiecef las

competencias necesanas para cada puesto.

• Determinar el número de personas que se requieren en cada érea de

tra bajO.

• Seleccionar a l personal que apliCa

• Contratar al personal.

• Integrar al personal a la empresa . exp licándole la misión, VISión,

valores y ooreuvos de la empresa.

• Implementar polllicas de capacitación y crecimiento dentro de la

empresa .

• Generar progra mas de capacitación

• Elaborar descripciones de cargo y compensaciones laborales



• Elaborar reportes de evaluación de desempeñe del personal.

• Elaborar y establecer presupuestos para programas de capacitación

'1 actcauzecen de conocimientos .

Perfi l

• ProfesiOnal universitariO en Ingeniefia Comercial, Administraci60 de

empresas o afines

• • Facilidad para retaccoerse con otras personas .

• Ampllos conocirmentos en el maoe;o de recursos.

• caceeeee de liderazgo.

• CreatIVidad y pro-actividad .

• Capacidad de manejo y resoluci6n de conflictos

• Buen mane;o del idioma inglés.

• Capacidad de dele9aci6n.

• Habilidad en el maf'leJO de personal.

• • Trabajar baJo presión y cumplimiento de ob;eti\los.

•

• Creativo innovador.

Cugo Responsable de FinanUlS y Contabilidad

Este será un servee que se contratará externamente durante los primeros dos

"'"
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Objeti vo General:

• Mane,o de los estados y recursos financieros de la empresa que

permitan generar utilidades anuales después de IITlpueslos '1

participación, '1 el aecil ••iento de la misma

Acti vidades:

• 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 ge renciales.

• Manejo de nómina Voblig aciones con eI IESS.

• Brindar asesoramiento sobre las mejores anernanvas de

financiamiento para la empresa

• Garantizar el cumplimiento de las obl igaciones con el estado

• Garantizar el cumplrntento de las obligaciones de la empresa con

terceros

• Monitoreo cIel regIStro de ingresos y egresos de la empresa

• Reportar al Gerente General el estado de noaocerc de la

Perfil

• Profesional UniversJtano en Administración y Finanzas '110

Contabilidad .

• facilidad para relacionarse con otras personas

• Amplios conocimientos en manejo de recursos.

111



..

•

•

..

• Creatividad y pro-actividad.

• Trabajar baJo presión '1 cumplimiento de objetives.

CilrgO Coordinildor de Compras, Logístiea y Operac iones

Objetivo Gene,.1

• GarantIZar que el manejo de compras. Iogístiea y operaciones sea un

proceso efiCIente garantizando que coente con personal 100% profesional y

ceoectecc para el 5ef'ViCiO Y ser un apoyo para el cumplimiento de 10$

eslilllldares de servlcio.

• Estableeef:

o Políticas de compras

o Relaoones con los proveedores

o FOITTlas de pago y plazos de crédito en coordinación con el

encargado de finanzas y contabilidad

o Rotación de inventarios

Perfil

• Profesional Universitario en Administración y Finanzas

• Facilidad para retaccearse con otras personas.

• Amplios conocimientos en manejo de recursos.

• Creatividad y pro-acti vidad.

• Trabajar bajo presión y cum plimiento de objetivos
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Cargo Chofer

Objetivo General

•

• ser un soporte para el cumplimiento de las metas de ventas , mediante la

movilización oportuna de los profesionales y equipo para la prestación del

Ac ti v idades

• Conducir el vehículo.

• Presentar un presupuesto estsneoo de gastos de combustible V

manteomieoto del vehiculo

• Entregar un reporte de kilometraje recorrido según los SrtlOS a los

que llevo a las empleadas

Perfi l

• Bachiller con licencia de conducción.

• Buena presencia

• Documentacl6n en regla

• conccenemc del mapa vial de la ciudad de Qurto y Cumbayá

• Buena atenci6n al Cliente.

• Puntual '1 responsable .
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Ca rgo Ejec utiva del HoglH

Objeti vo Gene,al

• Trabajar en la limpieza del hogar empleando productos y eqUIPOS

adecuados respetando las normas de utilización.

Activ idad• •

• • llevar a cabo las tareas de Impieza.

• Emplea los productos y equipos adecuados

• EIIla ejecuttYa del hogar puede desarrollar SUS funciones de forma

autónoma o bajo el coo trol de un SUpeMsor de eq uipo SIguiendo

el plan de trabalO establecido.

• Comprobar el resonecc de la limpieza mediante su revi$ión y

reposición del matelial recesare para la finalización del seMCio.

• Perfil

• ReceptIVidad ante las instrucciones recibidas .

• SegUIl'Tllenlo de un plan de trabajo

• Facilidad de adaplaci6n a las nuevas tecnologias de limpieza.

• Responsabilidad y cap acid ad de seguir un método de trabajO

• Actitud discreta ante la documentación y pertenencias de los

clientes

•
• Organizaci6n.

• Atención ,

• Ca pacid ad de trabajo en equipo.
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4.11.

• Cuidado y rigor en el manejo de prod uctos de limpieza

• Pulcritud.

• EfICiencia

• Resistencia a largos períodos de pie

MATRIZ fODA
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CAPITULO V

PLAN DE MARKETING

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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CAPíTULO V

PLAN DE MARKETING

Analizado el entorno y el estudiO de mercado se pudo observar que la empresa

propuesta goza de aceptaci6n por parte del grupo oo;etiYo por lo que se cree

necesario propooef y analizar un plan de Marketing con el cual la empresa

podré pos,oonar su ma rca y su servicio en el mercado oo,etrvo. lo que pemutlfá

satISfacer las necesidades de los potenciales cl ientes y generar utilidades para

la empresa propuesta

5.1.

5.1.1 .

OPORTUNIDAD

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

•

En el entomo mun<hal a pnocipios y mediados del siglo XX, una parte

importante de las ecooomlas de los países desarrollados y en la mayoría de los

paises en vías de desarrol lo se basaba prinCIpalmente en un modelo de

economía enfocado hacia la agncultura, ganadería ylO pesca y una fuerte

tendencia a la iodustnahzaci60 en los paises desarrollados: sin embargo para

finales de siglO XX se ha observado un cambio importante en las tendencias de

las economías a nivel mundial y regional, oon la aparición 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 eKpansión a nivel regional y mundial , y particularmente en el Ecuador-lll.

Basados en los estudiOS desarrollados y publicados por la Organización

Mundial de Comercio (OMC) se refiere a que;

"Los seMcios son un insumo importante de prácticamente todas las actividades

comerCIales, meluldos otros serviciOS. y un determinante esencial en la calidad

de vida Ninguna comunidad ecooonca o social puede prosperar sin servicios

sufioenles de transporte. comunicaOol es. educación o salud" 7
•

En el caso pal1JCUlar de la ciudad de Qurto y especialmente en el Valle de

Cumbaya. las pefSClOaS que habrtan en este sector son persones de nivel

socioeconómico meco. mecho alto y atto. que están acostumbradas a un nivel

de vida agrtado y con comodidades. d isponen de poco tiempo para realizar las

tareas del hogar y además generalmente disponen de servicio doméstico ya

sea puertas adentro. puertas afuera o eeccrsccc. éste ultimo siendo el caso de

la mayorla de los hogares jóvenes o de ejecutivos/as solleros , que nes

prefieren no tener que tralar con el tema de servicio doméstico y menos aun

tratar directamente de limpieza de sus hogares . Aquí es en donde se ha Visto

una oportunidad de negocio. ya Que la mayoría de veces el servicio doméstico

.. ...... ..,....._, ..,._.. ~....._r-..
" ...........,_... _~"''' "C_"'~"~""""' ''''

•..,"- - .... , . •-+.-. .... -.. """.' .-
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•
que este grupo te re es informal , no está capacitado y muchas veces no realiza

su trabajo de una manera uniforme y eficaz .

5.2.

5.2.1,

OBJETIVOS

OBJETIVO GE NERAL

•
•

Elabofar un plan de market ing estratégico ececcecc para dar a conocer los

seMCiOS de ·Clean House" y poder llegar de la manera más oo,etiva a sus

potenciales COflSUflliOOfes

5.2.2. OBJETIVOS ESPECiFICOS

•

..

o Alcanzar una alOta del grupo objetivo en el primer al"lo superior al 34)%.

o Posicionar la nuella marca ' Clean House' resa ltando que es sinónimo de

calidad. confianza e magen.

o Dar a conocer el servec de ieceee de hogares en un plazo de 6 meses y

generar demanda de contratación del servicio inmediatamente después de

la primera prueba

o Posicionar al servicio de "cean House" como uno de los servICIOS con

mayor demanda en el mercado quitel'lO a lo largo de 2 anos.

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

anterior, según sea el crecimiento de la industria .
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5.3. MARKETING ESTRATÉGICO

5.3.1. CLIENTE

5.3.1.1. Perfil de los Clientes

"elean Hoose" es un servicio enfocado al residente de Quito prir\CIpalmente en

el Valle de Cumbayá

los posibles dientes para el negocio de ·Clean Houseoson :

• FamiliaS que no requieren el servicio doméstico todo el tiempo

• Par6ja$ j6venes. reoén confonnadas Que viven en departamentos o

e ....

• E,ecutrvoslas que salen de su casa lodo el dia y no tienen bempo de

realizar las labores de limpieza de sus hogares

• Amas de casa que no tienen servicio doméstico Y que no lo requieren

todos los eres .

Las cereeeneteee enoceees de los dientes se mencionan a continuación :

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

vivienda

• Tienen posibilidades económicas para contratar un servicio de calidad

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

servicio .

'"



•
5.3.1.2. De.eo. y Nece. idade.

El servicio propuesto por ·Clean House" pretende satisfacer las necesidades de

aquellas personas que no l lenen tiempo para realizar las tareas de limpieza de

sus hogares, que no les gusta realizar los quehaceres domésticos. y que

ademas no necesllan una persona permanente para realizar estas actIVidades .

Adicionalmente e xeten personas que requieren que esle tiPO de servicio se lo

• reatce una o dos veces por semana no todos los días

5.3.1.3. Hábttoa de Uso y Contr.. tiIetón

la IImpteza de hogares se realiza con la frecuencia que las personas oeeeeo.

esto es desde una vez por semana o todos los eras . no es un servicio que se

contrata estacionalmente ya que las personas necesitan limpiar sus hogares

frecuentemente. De acuerdo con la invesliga<:i6o de mercados analizada en el

•

•

capítulo m. en el siguiente cuadro se puede observar que el 54% de las

personas encuestadas piensa Que la ijmpleza básica de los hogares debe

realizarse diariamente y el 41% de las personas encuestadas cree que las

labores de lavado y planchado de ropa así como de limpieza y desinfección de

bases debe realizarse diariamente .

J2U



--

•
,------~_.---._....._...._.---•

_..
-"'-"-

__._~o _~__~_- -- --­_ ....- ..- - - +~+-,.., ~ ... + ... + "'"--+----i---+--+-- -.. ~ - .". - .- ,-
. ... .¡. "" . ... - - -+- ... -+- .... +- -+- ....". - - ... .. ,~ ..._ .. ,. ..±: 1 ...

... ... ... ,.., ..::::I:::.--...- -

--"-

•

En el siguiente cuadro se puede observar la terma en Que los posibles cremes

cubren actualmente sus necesidades de lirnpieuI

c..- n
e-c_.. .....- ...ft Un .."

•
¿ClPl '"s LI n'Kl'<b lid lld de s-viocio 1;0fl el que cubre actWllnMfll ..
~ n..'U·~s • IimpOU~ r~ de su \'iriendI?

•

a S-lOdofMs1k o P""fl . ' Itdotmo
• S-Io _ . lIco put'flfl_.
a Se rvid o _ 'I!Ca _ _..... dos o IOfl~•• po< semana
a Usled rnI.mo'- ..J

121



•
De los datos antes detallados se puede mencionar que el 30% V el 33% cubren

sus necesidades de limpieza haciéndolo ellos mÍSmos o por med io de una

empleada eventual respectivamente: lo que representa una oportunidad para

·Clean House" ya que esto hace un total de 63% del grupo ob;etivo

5.3.2. MERCADO

• 5.3.2.1. Ni".1 de Dema~

La demanda en la lOdustna de servicios está en un nivel csecente. las

aclJvidades más represefllabvas se observan en el Comercio (5 .0%),

Transporte (S%) e Intermedl3Cl6n Flfl3rlClera (9 .0%)'·a.

De acuerdo con la invesbgaci6n de reerceoos rea lizada el 85% de los

encuestados eslarian dl$pUeSlos a contratar el servicio, esto es un total

eslmado de 5808 servicios el pomer seo. 8112 serviCiOs el segundo ano y

• 9216 servicios para el tercer ar'lo de funcionamtento _

5.3.2.2. Impacto de la Tecnologia

Como se hene conocimiento, el mundo va avanzando y con él la tecnología.

este no necesariamente es un problema para la ejecuci6n del seNicio que

ofrece ·Clean House", ya que la maqui naria que se necesita sera provista por el

cliente y de ser el caso cuando lo provea 'C lean House" este equipo no sufre

variacione s muy frecuentes en tecnologia y tampoco es complicado de

• encontrar o manejar Tanto las herramientas como todos los utensilios que se
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emplean en la ejecución del servicio son de fácil acceso y se los encuentra a

precios cómodos y accesibles dependiendo de la necesidad que se tenga

5.3.2.3 . Anili.i. de la Competenc ia

Actua lmente en Quilo existen 304950 empresas relacionadas con limpieza

como se mencionó en cecmscs antenores ' Clean Hoese" no tendría una

competencia directa ya que. al momento en el mercado existen empresas que

se oeecan a la bmpleUl de viviendas pero de una manera especializada como

limpieza de alfombras, venta nas y }ardlneria . lavado de ropa. reparaCl6n y

mantenimoento de tuberi as . o solo la provisión de personal, pero no e_iste al

momento una empresa constrtulda 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 .

más roo el propuesto especiflCamente por ' Clean House", se encontró una

empresa que ser ia la competencia indirecta ya que se dedica s6Io a limpieza

de ofICinas , SERVICIO DE LIMPIEZA CLEANOFFICE SA Que tiene un

servicio parecido al que ofrece "Clean House". esto perrnlle identrflC3r un

importa nte segmento del mercado que no cuenta con la cobertura propuesta. lo

que pos ibillla la creación de una empresa con estas características y con un

potencia l en corteote a desarrolla r en el futuro.

" '-'. ".,.-.,-,-..,­..,.-
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En el siguiente cuadro se puede observar un detalle de algunos de los

servicios que ofrecen las empresas actualmente constituidas:

~uadtou.
Empn " de~io eN llmpieu

i'k>mobn de Senrto;;o Otr.<:1doEl<o<O_._....oo...__
~~· R 100-

-ojo_........
RCUdo-~ .. _

_.
• ',,,"_.- "-,- .....-- '"'~_..---

~,"-,r_ ~ onGuio_
",._l.-.-m' ........ '..... Cio _. .-

~
, • ........,....,c Udo

_. .-
_~S.... '- """"- <lo _ <lo _ ....

--~.. -"" ...........-&00,,_ "-"'- '''.
_ óo ........ . ............ """""""'do' • ......._._..-

oc __o '" "-_"-..ao«JtlllnuO

L _. • ,,,"_._"-- ....__.m..-_.. ___
seo_ .~r...... ~ ..... ~ --- ~- doesA._, ~ ~-

~" _ ::::__<10_.._c. l'"
-,s, ...._...."-,-_..... -, - -""'-'

5.3.2.4. Segmentació n

A continuación una fICha técnica de la segmentación de mercados
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- ,.....
5.3.2.5. Aspectos legales

~""""'<Io : Lo.......,.._.
Para establecer una empresa en ecuador, se deben cumplir con varios

requisitos . los cuales se mencionaron en el capitulo 11.

..
5.4.

5.4 .1.

5.4.2.

MARKETING TÁCTlCO

SERVICIO

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

•

La vida de un producto/servicio se entiende como una sucesión 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 detallarán más adelante '

1, Introducción

2, Desarrollo - Crecimiento

3 Madurez
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4 Declive - Muene

-_..,_..._..-

•

- , - .

,

El servido propuesto se encuentra en etapa de introducci6n. ya que es un

5.e.2.1. Etapa De Introducción

Es en esta etapa en la Que el produdo/sefvicio se lanza al mercado V recibe

una determinada acogida. cuando se lanza al mercado las ventas oormalmente

no se disparan el primer dia ya que el mercecc no coooce el servicio y por

tanto hay que hacer un esfuerzo en darlo a conocer y captar los primeros

eientee: muchas veces el rendimiento del sevco es negativo y hay que segUIr

Invirtiendo en darlo a conoce, y obtener los primeros clientes.

En esta fase es importante asumir estas posibles pérdid as y luchar más por el

reconocimiento del servicio o la marca que por los bereñcos". Desde luego,

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

'"
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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 tanzamemc de un once

producto hay que ser ccosceraes de esta estrategia y estar muy atentos a la

evolución de las ventes .

..
Esta etapa se caracteriza por un at.mento lento en las venias '1 altos gastos

promocionales

En esta etapa se debe:

• Informar a los consumidores potenciales sobre el servicio

• Estimular la prueba del servicio.

• lograr su drfusión en los dlfefentes mechos seIeocionados. en el caso de

"'Clesn House" seran gimnasios, Administraciones de Urbanizaciones y

ecca a boca

l as caractertsteas más importantes de la etapa de introducción son:

• Pocos compe tidores.

• Ventas a grupos de ingreso elevado.

• Lineas limitadas

• Conservación de la demanda principal.

(1 Las estrategias a utilizar en esta etapa son entre otras
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• Definición de qué canees o puntos de ventas deberán incorporarse en la

cadena de dIstribución.

• e cutce de precios. qué estrateg ias competitivas y qué metas y objetiVOS

de negocios se fijaran para cada canal por utilizar.

• Promoci6n de ventas intensiva con objetivos y estrateg ias adecuados a

los objetIVOS partICUlares de esta pnmera etapa del ciclo de vida

• • Inicio de la campafla publicitaria

• Actividades onentadas a generar la construeci6n del cooceotc e imagen

de ma rca

• Respuesta IfIfl'l8dIaIa a las estrategias competitivas

• MorutOl'80 de la evoloc:ión. hasta definir el ingreso en la siguiente etapa

5.4 .2.2 . Eblp.I de CrecimHtnto

" En esta etapa el servicio es aceptado en el mercado Y se eprecia un aumento

en la curva de las venias y de los beneficios. caracterizándose principalmenle

por:

• Un aumento de la competencia

• Un manejo de calidad del servicio .

• Acaparamiento de otro segmento de mercado.

• Mejores canales de distribución .

• • La promoción de otros servicios

".
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•

Durante esta etapa se intenta sostener el ¡nd~ rápido del mercado, se

recome-ca tomar las siguientes medidas:

• Mejorar la cal idad del sefVicio e incorporar nuevos valores

• Estudl3r V busca r verdaderamenle nuevos sectores del mercado.

• Ampliar la cobertura geográfICa

• ContInuidad en los esfuerzos de mercadeo. promoción ee ventes.

mar1letiflg ereoc V difusión.

• Fijac:ióo oe nuevas melas V acuerdos oe negocios.

• Continuidad de la campal'la pubhcrtaria . si ésta ha dado buenos

12'1
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5.4.2.3. Eta pa de Madurez

Las tactcas de mercadeo y la imagen de la marca son bien conocidas durante

esta etapa. ademés de la lealtad de los dientes y la participación en el

mercado; el servicio se estab iliza y disminuye el margen de utilidad debido a

que los preces se acercan más a los costos (se estabilizan las ventas y

decrecen los bellerlCios para la empresal .

•
Se desarrollan grandes esfuerzos para un mejor mensate publicrtano y se

dediCa gran parte del presupuesto al oonsumidot y a los tratos comerciales.

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

eesteotee. mayor segmenlac:i6n del mercado.

Este periodo se denonuna de madu rez innovadora , ya que cada uso nuevo

puede orig inar un periodo nuevo de mayor crecimiento y, por lo tanto, entre

_ mayores innovaciones, menor declinación en los precios y en las utilidades.

Para esta etapa se recomiendan tres eslrateglélS bascas que son:

• ModifICaCión del mercado: Buscar y estudiar oportunidades para

loca lizar nuevos compradores: también se buscan nuevas formas para

estimular la contrataci60 del servicio, o bien se renueva la marca para

lograr mayores ventas . Esta estrategia requiere prime ramente de

estudios sobre los nuevos mercados y sectores del mercado que

desconozcan el servicio.
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•

• Modificación del servicio - Mejora - Innovación: A esta etapa se le llama

también "relanzamiento del producto" , y se trata de combinar las

características del servicio para atraer nuevos usuarios y para aumentar

las contrataciones por parte de los consumidores.

• Modificación de la combinación de mercadotecnia. Esta estrategia se

refiere a modi ficar las est rategias de precios, dis tribución y promoción y

dar una nueva combinación que permita hacer resurgir el servicio.

5.4.2.4. Etapa de Declinación

Esta fase de declive se traduce en un decrecimiento estructural de la demanda

debido a nuevos servicios con mayores beneficios, modificaciones en los

hábitos de contratación, cambios en el enlomo social. económico y ootítíco.

En esta etapa es conveniente sustentar acciones de promoción, negociación y

ventas para desacelerar la oémoa de mercado.

Además es necesario tener listos, la innovación o bien la introducción de

nuevos servicios Que para efectos del negocio seri an servicios adicionales de

limpieza, podri an incluirse servicios de mantenimiento tales como pintura,

mantenimiento de electrodomésticos. de instalaciones eléctricas, plomería. De

esta manera se diversifICa la oferta del servicio V se recupera la participación

del mercado.
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Este periodo se ceraoenza por:

• Una red ucci6n en él numero de empresas que ofrecen el servicio.

• Una lirnrtaciOnen la oferta del servicio

5.4.3. CARACTERíSTICAS

•

•

•

El servicio de 'Clean House", es un servicio Que será contratado por su ca lidad.

confianza e imagen . Y éstas serán las características principales del servicio de

·Clean House"

5.e.3.1. Beneficios

El servicio que bnnda 'Clean Houseoserá reconocido por SlJ cal idad . eficiencia

y eficacia al momento de la bmpl8za de hogares. pretende ser la primera

opción de servc os en Cumhayá

El principal beneficio del Cliente es que el hogar sera aseado por personas

confiables que real izarán las labores de Impieza con total profes ionalismo. la

vivienda estará limpia sin haber tenido que pteocuparse de coordInar horas de

entrada. sueldos. unlformes_
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5.4.3.2. On cripeión Del Servicio

La propuesta del negocio es proveer el servicio de limpieza las viviend as.

·Clean Hocse' se encarga rá de realizar trabajos retaconeccs con los

quehaceres domésticos. tales como: limpieza de lodos los ambientes de la

casa. aspirado. encerado. tend ido de camas. limpieza de polvos , lavado y

planchado de ropa. entre otros. con la frecuencia que el cliente requiera

• ' Clean House" desarrolla ra su actIVidad de negocio diligido hacia el Servicio de

LII'TlJ)leza de Vrvoendas.

El trabajO de limpieza de vrvoendas se enmarcará prindpalmente dentro de las

siguientes actMdades:

• Aseo general de los ambtentes de la vivienda (barrido . asp..eoo.

limpieza de polvos)

• Aseo general de baflos (~mpieza y desin fección de inodoros . lavama nos

y ducha)

• Lavado y secado de prendas de vestir y sábanas (a máquina

únicamente).

• Planchado de prendas de vest ir ,

• Recolección. acopio y disposición de basura .

• Cuidado genera l de plantas orn amentales.

• • Limpieza de alfombras
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• limpieza de ventanales

• Limpieza V manteoenentc de }ardines

Para lograr QIJe el servicio se pueda brindar de una mejor manera se lo na

dividido en tres categorías de servicios. éstas son :

•

•

• Servtdo básico, el mISmo que consiste en una ~mpieza basca de la

vivienda. esto es barndofaspirado. limpieza de polvos, cambio de

sabanas de camas. limpieza de bañes Y de ser el caso encerar y

abrillantar.

• Servic io Intermedio, Incluye el servcc básico más lavado y planchado

de ropa. siempre Y cuando el dierlle tenga lavadora y secadora de ropa ,

este tec de servicio se retere solo a ropa que deba ser lavada en

máquina y que se pueda secar en la secadora

• Servicio p,.mium. Incluye los aoterores más una limpieza profunda de

colchones Y ccrenes y de ser aplicable arreg lo de jardín.

5.4 .3.3. Persan.. '

El servicio se realizaré con persona! que haya pasado los más altos procesos

de selección dependiendo del caso y del tipo de servicio . será realizado por

una o dos personas. las mismas que irán rola ndo por diferentes viviendas, el

• personal serán llevado hasta su lugar de trabajo por una buseta conducida por

un chofer . quien supervisará y se encargará de revisar que el servicio cumpla
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•

con los estancares establecidos internamente y solucionará problemas que

pudieran ocu rrir mientras se realiza el trabajo .

5.4 .3.4. Se rvicio al Clie nte

•

"Olean House" es una empresa de servicio y justamente el servicio al cliente es

básico para el desarrollo del negocio, es por esto que se implementarán las

siquientes normas o lineamientos:

• El procedimiento detallado del proceso de limpieza más la asesoría del

personal en caso de ser necesario deberá estar siempre presente

cuando se este realizando el servicio

• Una lista de recomendaciones para un mejor desempeñe del servicio

que será entregada a los clientes cuando contra ten el servicio.

•
•

•

La faci lidad de que sus cuentas puedan ser cancel adas por medio de

débito bancario /tarjela de crédito o transferencia por Internet

Seguimiento post venta por e-maj o por teléfono para consultar sobre el

servicio realizado y de ser el caso corregir los puntos en los que el

cuente no quedó satisfecho.

• Página Web amigable para consultar estados de cuenta. horarios de

servicio disponibilidad de servicio.

• En lo relacion ado con la segurid ad de las pertenencias de los clien tes.

• se les recomendará 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 Hocse" es personal honrado pero debe haber compromiso de

parle y parte para evitar ten taciones.

• ' Clean House" asumirá con el cliente el compromiso de reembolsarle

valores de hasta $1000 dólares, se entendería que valores mayores a

éste deoenen estar en una caja fuerte o en el es-ce. ' Clean House"

contratará un SE!9uro contra robos pero debe habef una obligación del

o e me también. ya que no se llene una seguridad del 100% en este

sentido. y para evrtano también al momeoto en que los empleados

entren a trabaja r en ' Clean House" se les hará firmar una letra para que

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

deducible del seguro.

Se im~laráel uso de CRM para tener un ffieJOf control de las relaciones

con los clientes , ya que se tratara de que el servcc sea uniforme pero

personalizado. con esto se quiere obtener como resultado un cliente contento.

con esta herramienta se puede llevar un mejor control de las necesidades de

cad a cliente , soliCItudes que ya hayan realizado. sugerencias y de cierta

manera lograr que el servco llegue a ser personalizado en asuntos que se

puedan hacer personalizados como manera de arreglo de la casa. ubicación de

adornos, tendido de cam as, entre otros
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•
5.4.3.5. Marc .

•

La marca seleccionada para el servicio de limpieza en la VIvienda es -cjean

Hcose' S A Este nombre seleccionado representa la calidad del servcc as !

como la confianza deposilada poi' el Cheola

Ya que la ma rca es fundamenta l para este negocio se realizaran campanas de

mercadeo para darte valof a la mrsma

5.4 .3.6. DiS.ñO

•

..

Se usó el coIof azul debido a Que'

• El azul es el color del cielo Y del mar, poi' lo Que se suele asociar con

la estabilidad y la profundidad.

• Representa la lealtad. la con fianza. la sabiduría , la inteligencia, la fe.

la verdad y el cielo eterno .

• Se le con sidera un color beneficioso tanto para el cue rpo 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 lodo aquello relacionado

directamente con :
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•

5.4.3.7.

o El cielo (lineas aéreas. aeropuertos)

o El aire (acondICionadores paracaidismo)

o El mar (cruceros . vacaciones y deccetes mari tmos)

o El agua (agua mineral, parques acuáticos. balroeanos)

o El azul claro se aSOCIa a la salud , la curaci6n. el

entend imiento. la suavidad y la tranquilidad.

o El azul oscuro representa el conocimiento. la integridad . la

seriedad '1 el pode~.

Eslogan

"DESPREOCÚPESE! LO HACEMOS POR USTEO'

•

•

Se dice Que los eslógans publicitarios son el medio más efectivo de atraer la

atención del publico sobre uno o vanos aspectos del producto~.

El slogan de "c e an 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 dleflle y acompaflaOo de la marca "Clean House' , que

signifICa casa limpia en espat'lol. da a entender que la empresa se preocupa

por el d iente, y expresa cual es la pnncipal función de la empresa

" ' _---" ~_ ...""..~.-
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•
5.4.3.8. Cil l idild

•

La calidad del ser-liCio de ·Clean House" esta qarannzada, debido a Que el

personal Que reeaza las labores de limpieza ha sido capacitado para el lo. han

pasado por un estncto proceso de selección de personal '1 ademas han

revisado el Manual de Limpieza de "Clean House" (ver Anelfo 8-1 ). el cual

detalla exactamente cómo se deben realizar las act ividades de limpteza.

logrando calidad '1 unl10fTTlidad en el servicio .

5.4.3.9.

•

-elean House", garantIZa su ser-licio ya que el personal Que rea liza las labores

de limpieza es calificado, ademas cuenta con un área de Ocerecoees regIStra

que los proc:edwn.entos y eslándares de servicio se cumplan, de esta manera

se lleva un estnclo control de cal idad . Además cceota con un seguro de

respoosabilidad civil Yun seguro contra robos lo que garantiza que de elflSt lf el

inconveniente de alguna Pén:hda involuntaria reconocerá al cl iente .

5.4 .3.10. Pina - Distribución

•

El canal de distnbuci6n que se empleara en este negocio es Directo ya Que el

cieote recibe el servicio directamente de la empresa. no hay intermediarios .

sin embargo es un punto crit ico para el desarrollo del servicie ya que el servcc

es puntual y de ca lidad el que llevara al éxito de la empresa
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Orifico No. 5.2.............

C O"l ' ...... F.....

la base de opefaCiones será en la oficina lbicada en Cumbaya. direcci6l . José

María Vargas 302. Cumbayá. éste será el centro de cceeeocoes. como lo que

se ofrece es un servicio. la dlStl'1bua6n se la hace básicamente con el

transporte de las personas que lo reallzan hacia sus lugares de trabajo cada

dia, oesoe el centro de operaciones, las ejecutrvas del hogar deberán estar en

el punto de encuentro lodos los dias a las 7:45 de la maflana para que el

transporte las leve a sus oestJnos, éste es un punto critico ya que la

puntualidad juega un papel muy importante en el a.mplimiento del servicio, las

ejecutrvas del hogar seran informadas de su destino en el momento en que

suben a su transporte, y se les e.-iglra puntual idad para no sufrir demoras en el

5.4.3.11. Prom oción

Para dar a conocer el servicio se usaran distintos medios de promoción , 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 áreas. se puede rea lizar 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 Houseo en sus locales. Se inclu lran

beneficios por clientes referidos.

• No se lene pensado al menos en los primeros años de funcionamtenlo el

pautar en TV debido a su costo y el hecho de que no llegará de la manera que

se espera al cftenle.

5.4.3.11.1. Hoj... Volantes

Con el fin de dar a conooef el servicio y posICionar la marca se disefaanlo e

imprimirán hojas voIates con información tanto de la empresa como del

• servicio. Ver Anexo C.1

El valor de cada hoja volante es de $0.05. se imprimirán un lolal de 10000 al

aec lo que significa un costo de $500. según cotización presentada por la

Agencia de Publicidad la facultad

5.4.3.11.2. Presupuesto Estimado De Mercadeo

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

mencionó anteriormente se usarán medios alternativos como son referidos y
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4 8 30 3 71"00

~¡m.
OC>prooc(lpe>e' lo !>ac..""" por U'le<!

mas de incluye en el presupuesto el costo del programa

ote de clientes como lo e, e l Costumer Relat ionship

Cu.d ro s.s.

"- " _ 10 "' -"'-
e-to Un/brk> T_'

olaMes. impresión Iu~ coIor _
l couche • 0 ,05 • soo oo

..., _tos P"'" pos.icio<>ar La

• eeo cc • seo ce
• '<19 .00 • '<19.00

TotoIl $ 1 329.00
Elaborado por l8 Autorll

la investigación de mercados se pudo concluir que la

tenciales clientes , están dispuestos a pagar un precio

r la limpieza de su hogar y luego de realizar el análisis de

a la conclusión de que los precios serén los siguientes :

C..-cln> 5.6.

Esli m..,16n del P nocio

PRECIO POR PONO ERACI PR~~~_

SERVICIO ON UNITARIO
PONOERADO

10,00 0 .286 a.se
"00 0343 " .11

Precio

ParticipaciO<l
1 m arca
1 CRM

c.nl ldad o.ta...

DEPARTAMENTOS

FOCU5 fQ<J

En_las e ><pertos y COffipolt<>< ......

5.4.3.12.

scceror a los S1O po

costos se ha llegado

Tomando en cuenta

mucho volanteo, ade

Management (CRM)

para manejo eñce

ma yOfÍa de los po

•

•

•

TOTAL

PRECIO DE VE NTA POR SERVICIO

"'O'. H .80

12 00

•,

•,,

' 00
0 .12

1200

,~

0. 12
16 .80
17 .00

El.~ por: La Auto<1l
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5.4.3.13. Procesos

l os procedimientos para realizar la limpieza son senci llos '1 deben ser seguidos

a eeeeueee para lograr la uniformidad en el serv icio y la satisfacción del cl iente

' Clean House" tiene un manual de procedimientos para realizar las labores de

limpieza . el mismo que se adjunta en el Anexo 8-1 .

• 5.4 .4. ESTRATEGIAS DE MARKETING

A trsves de las estrategias de marketIng se quiere da r a conocer el servicio de

limpieza de viviendas en la ciudad de Quito y llegar a posicionarse como

oc-eres del mercado en lo ooncemiente a tiempo y calidad en el servicio.

Para cump!1f con este oO,etivo se incursiona en el sector de servidos de

limpieza con un nuevo concepto. el aJal es el servicio de limpieza de viviendas,

el mISmO que se caraetenzaré por la calidad y rapidez del servicio, además de

.. la confianza que proyectaran las personas que realicen las actividades

5.4.4.1. Estrategia. de Posicionamiento

De acuerdo a los argumentos establecidos en el Marketing Mlx loO se deberé

posicionar de una manera encente el cual permita que el cliente mantenga un

recuerdo como un servicio illdispensable en el cual el servicio puntual y de

excelente calidad sea la característica principal, además de ser confiable y a

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

• .. ... ,...__.,"---,.•-
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que al ser un concepto nuevo se deberá reforzar la definición de ese concepto

a través de la promoción , por lo que se destinará un porcentaje de los ingresos

en el rubro de publ icidad.

El sistema de referidos jugará un papel prolagónico 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 podrán dar servicios gratis cuando se vea que el cliente potencial podría ser

de enlace para más clientes, este funcionaria de la siguiente manera: la

primera vez se da el servicio básico o intermedio gratis, y debido a que el

servicio es excelente esa persona contratará los servicios de ·Clean House" de

forma permanente y lo recomendará 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 funcion a sino. como

un servicio diferente de I¡mp~za que garantice el proceso desde su inicio a su

fin.

5.4.4.2. Estrategias de Fidelización

Se aplicaran técnicas de marlleting relacional ya que se cree Que este tipo de

marketing es el que se requiere principalmente para el correcto desarrolle del



•
negocio. El marketing relacional es la intersección entre el marketing y las

relaciones publICas y debido a que este negocio funciona mucho con referidos

y relaciones será muy importante.

La cerecrenenca principal del marketing relacioflal es la IndlVidualizaci6n~.

• Cada e eote es único y se pretende que el cliente as i lo peecba Y la

comunicación directa y per.¡ona lizada . costos mas baJOS que el mercadeo y la

prOlTlOl:Xln tradaonal

seapliCará de la siguierlle manera:

• Mane,o de datos: Almacenamiento. organ ización y análisIS.

• Implantación de programas: Una vez idenlJficados los cl ientes. sus

•

•

necesidades y oeseos se arman estrategias para lograr su fidel idad

• Retroalimentación: Después de realizar los primeros contactos con los

clientes se actualizan las bases de datos inicialmente ccnstsucas y se

hace un seguimiento de las preferencias y los comportamientos de los

clientes con lo cual se llega a una relaCión de largo plazo, sl6mpre

cumpliendo los estándares de calidad de la empresa

Uno de los mayores componentes del mercadeo relacional es el llamado

Marketing Directo , que combina herramientas como publicidad, relaciones

publica s, promoción, correo directo y telemercadeo. Además como otro

,,_ .._----...- ....... ,._-
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•
componente puede utilizar los mecanismos de venta s cruzadas que busca n no

solamente mayor partICIpaCIón en el mercad o sino en el cl iente , en otras

palabras. en el total de procluclos diferentes que hace una persona

Cada 3 meses se enviaran folletos a los clientes informando de los servicios

•
e.islanles que puede ser que no estén al tanto y de neeves servicios que se

estén ofreciendo, promociones Ydescuentos que puedan ofrecerse cadOl cierto

hempo.

En este punto es importante mencionar que la herramienta CRM (Cuslomer

RelatlOl'lshlp Managemenl), es eseocet para la fidelizaci6n de los clientes. la

misma que no solo sera usada por ser una herramleflla tecnol6gica eflCal sino

porque esta oesneeca a construir pro-activamente una preferencia en los

~ COl1sumidofes por una determinada empresa , lo cual resultará en maVCJl'es

rendlfmentos económiCOs y retenciooes mayores de los clientes.

"El principa l obJetIVO del CRM consiste en construir relaciones duraderas

med iante la comprensión de las necesidades y prefe rencias ind iyidua~s y de

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

sean fieles Eso supone conocerlos. saber quiénes son , cuáles son sus gustos .
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sus preferencias para , así. poder ofrecerles lo que quieran, cuando lo quieran y

como lo qUleran.oóli

5.•.•.3. Estrltegias d. Diferenciación de Servicio

•

•

Para bnndar un servee adicional, ya que de por si el servicio ofrecido de

limpieza de vveodas es d iferente al de serviCio doméstico común, se tend rá a

disposición de los csentes~s hooradas. preparadas para sel'Vir y

capaces de desarrollar el servicio.

En caso de tener alguna consulta habr3 una linea de celular y una linea 1800 a

la que se podrán comunicar y el bempo de respuesta no deberá ser mayor a los

5 mll'lutos, de todas maneras el supervisor estará cerca de donde se está

brindando el servesc y podrá acud ir al lugar en donde se encuentre la

Como un servicio adicional se tiene que si contrátate clien te no dispone de los

implementos e lnsumos para rea lizar la limpieza siempre se tendré a

disposición un kit básico de limpieza que luego será reembolsado por el cliente ,

pero el servcc no se suspenderá. sino que de igual manera se lleva a cabo.

pod ría el cliente decidir que "Osean Hcuse" le provea parte o el tota l de insumos
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•
necesarios para el traba jo de limpieza. ahorrándose asl el traba jo de comprarlo

o de preocuparse de este lema.

Kit Básico de limpieza

• Trapos para lustral, limpia r Vsecar.

• Esponja verde (para bano, cocina).

• Jabón o detergente espectñccs.•
• Limpia veocs

• lejla

• Fundas para basura .

• Plumero.

• Ambientadofes

• Pastilla W C.

• Cloro o quita sarro .

• • Crema para limpieza de madera

• Crema para brnpleza de cuero.

• TrapeadOf.

• E_.
• Cubo fregona y sus seceso-ce.

• Guantes

• Recogedor de Basura

• Cepillo cerda sintética para frega r.

• Cepillo para barrer.
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•

•

• Fund as.

• liquido desinfectante para pisos

• Trapo para limpiar ucc Vileda o similar .

• Lavaplatos

• Detergente

• Cloro para limp;eza de bal'los

5.04.5. PRO YECCtóN DE VENTAS

• Del estudiO de meteado se des9rende que el 85% de los encuestados

estarían drspuestos a contratar el servicio de ·C lean Hccse".

• El es tudIO se localizara pnncipalmente en el Valle de Cumbaya.

• De acuerdo a la infoonaei6o ob tenida de las investigaciones realizadas a

expertos en reIaci6n al servicio se estima que una Ejecutiva de l impieza

puede rea lizar dos servICIOS diarios cuando se trata de departamentos

medianos a peqoeños y de 1.5 casas poi' dia de casas medianas y

pequenas, a fin de estimar los requerimientos de los recursos de

personal para el serv icio. Para motivos de estimar un parámetro de

Cálculo de la productividad y rendimiento del persona l que realizará los

servicios de limpieza, se considera que los departamentos tienen un

área de hasta 130m2 en promedio y las casas tienen hasta 200m2.
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•
• Las ventas se estimaron de acuerdo al esnoc de mercado analizado en

el capí tulo 3. datos coteooce del censo 2001 y tomando como

referencia el estudio de mefcados de los potenciales dientes

• Según iofc:xma06n obtenida del Banco Central, para la p«»)ecci6n de

ventas se han estmado tres esceoanos poslbles, pesetusta. opblTllSta, '1

normal en los cuales se ha oonsidefado un nivel de ventas para

• pesimista de - 11%. para el ccteneta + 15%. ver cuadro 5.7.

• Para la elaboración 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 eño 200257
, lo que lleva a concluir que los

hogares requie ren cada vez más que alguien asee su hogar.

•
• Se considera que los prWneros tres aees del sefVicio es la etapa de

introducción en el rrerceoc poi' lo cual se ha establecido que el pnmer

aec del servicio se cubrirá una demanda del 63% que son las que

corresponden al servicio doméstico eventual (33%) '1 al gl1Jpo de

personas que real izan el servicio ellos mismo (30%). determinados en la

encuesta realizada. pregunta No. 2.

•
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•

• Para el segundo eñe se proyecta incorporar para este serv icio al grupo

cooformado por VIViendas que utilizan el servicio domestico puertas

afuera (25%).

• los dos puntos ames mencionados representan un 85% del grupo

ob¡etlVO propuesto y finalmente para el tercer afio de servcc se

incorporará al 100% del grupo ob¡etivo propuesto y de ahí en adelante

se tendrá un cecenemc del negocio accede ron el Ctecimiento

promedIOproyectado de la economía del país. Cuadro No. 5 2.

• Finalmente para determmar el grupo objetivo donde se enfocará el

servicio considera que se toma en cuenta al 100% del grupa

ceteoeoeote a personas que viven en departamentos así como un 10%

de personas que viven en casas.

• Del mismo mo:lo se ha considerado que las remuneraciones y costos

directos y gastos del negocio crecerán anuamente a un rrtmo promed IO

de 2.5%. que OOITesponde a un equivalente del promedio del roece del

consumidor proyectado para el Ecuador en el cenccc de análisis

luego de haber analizado el plan de marlleting es recesare analizar cuáles

serán las lientas que el negocio propuesto tendrá, ésta proyección se ha

realizado en base al estudio de mercado mencionado en el capitulo 111 .
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CAPITULO VI

ANALlSIS FINANCIERO

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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CAPíTULO VI

ANÁLISIS FINANCIERO

En el presente capitulo se presentarán supuestos financieros que peffmtiran

obtener un resollado favorable o desfavorable sobre la viabilidad final"lClef3 del

negocio propuesto en este plan de negocios.

6.1. SUPUESTOS FINANCIEROS

1. la ofoana del negotio propuesto se estatsecera en la Ciudad de Curto.

Av José Maria Vargas 302 . Urb. Balcones de Cumbaya. El S6MQO

inICIara sus actIVidades en Cumbaya

2. la idea del negoCIO sera proyectada a 10 eece .

3. Se utIlizara una ofICina en arriendo.

4. la inversión inICIal tncluye el equipamiento de oficina . equipamiento del

servicio y otros gastos. Ver Anexo D - 5.1.

5 La proyección de ventas se realizó a 10 aoce. en tres escenarios:

opt imista , pesimista y norma l. Ver Anexo 0 - 3.

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

del tercer ano de servicio será equivalente a la tasa promedio de

etoomiento del sector de servicio doméstico registrado en los cmmos 6

anos correspondiente aI8%~. Ver Ane xo 0- 1.
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7. La estructura de capital tendrá el aporte de una accionista la misma que

en el caso apalancado aportará con $10.947,00 que corresponde al

48 68% Y en el caso sin apalancar aportará con $21.331.00. Ver Anexo

0 - 5.2.

8. El análisis financiero se proyectó en dos escena rios: apalancado y no

apalancado El financiamiento será a 10 anos con una tasa de interés

del 14.18~% que corresponde a la tasa de interés activa efectiva vigente

a Marzo de 2008, Ver Anexo O - 9.

9. El capital de trabajo se obtuvo conaceranoc nómina, efectivo e insumas

para el primer mes de operación siendo este de $10.384,00. ver Anexo

0 - 5.3.

10.Para la depreciación se ha empleado un método de línea recta

establecido por el SRI Ver Anexo O - 8 1

11 Se calcularon los precios del servicio. Ver Anexo 0-4

12.Se considera el dólar de Estados Unidos de América como moneda para

todos los cálculos.

13.El cálculo de nómina se estableció basándose en la ley vigente así como

en la regulación y normativa del código de trabajo Ver Anexo D- 6.1 y

0-6.2.0-64

14. Se calcu laron costos operativos adicionales tales como rotación de

uniformes, alimentación y seguro médico . Ver Anexo 0-6.3 y 0-6.5

15.EI costo de oportunidad estimado es del 21.71% el cálculo del mismo se

detalla en el Anexo 0 -10.
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En el cuadro 6 .1. se puede obsetvar que la Tasa Interna de Retomo es mayor

al costo de oportunidad tanto en el escenario apalancado como en el no

apalancado lo que demuestra que el proyecto es viable y atractIVO

finanaetamente. Asi mismo se puede ver que los poroenta,es ele TIR son

mayores en el escenario apalancado por lo que resultaria conveniente ut Ilizar

este método de trabajo.

También se puede observar que el VAN de la empresa es posrtivo en los

escenarios analizados, lo que ind ica que el valor del patrimonio de la empresa

aumenta beneficiando a la accionista, y mien tras esta cifra va incrementando el

proyecto sera mas rentable.

6.2.2. PUNTO DE EQUILIBRIO

--­_.-

Pe (S)
• .....

Pe (S) . m

• luego de haber realizado los cálculos anteriores se puede observar que la

cantidad de servicios para alcanzar el punto de equilibrio durante el primer año
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de operaciones es de 5257 equivalentes a 568545 para el escenario normal. El

detalle de los anos subsiguientes se puede ver en el cuadro 6.1. Y en el Anexo

o . 12.1. El calculo en eeceneec OOfT11al apalancado se puede observar en el
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l uego de haber real izado el análisis financiero se puede llegar a la conclusión

de que la realización del negOCiO propuesto es viable y que genera flujos de

efectivo positivos, consig uiendo una Tasa Interna de Retorno del 48 07% en

escenario normal apalancado. siendo más alta que el Costo de Oportunidad

(21.71%).

•
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CAPITULO VII

PLAN DE CONTINGENCIA

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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CAPíTULO VII

PLAN DE CONTINGENCIA

Ya que los planes de contingencia pueden mejorar la capacidad del gerente

para responder rápidamente a los cambios que pueda n ocurrir. se ha creido

recesare iocluif1o en el plan de negocios propuesto.

7.1. OBJETIVOS

7.1.1. OBJETIVO GENERAL

Estar preparados anle cualquier tipo de eventualidad que pudiera presentarse V

que afecte de una u otra manera al negooo propuesto.

7.1.2. OBJETIVOS ESPECiFICOS

o IdentifICar posibles hechos que podrían descarrilar las estrategias o

poner en peligro la continuidad de la empresa.

o Oescnbir los posibles hechos que podrían suscitarse y buscar una

solución que pueda apaciguar los efectos para el negOCiO propuesto .

7.2. IDENTIFICACiÓN DE HECHOS

o Aumento de aceptación y contratación del serv icio (Ventas superiores a

las proyectadas)

o fuertes tempora les climáticos
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o Sustracción de equipos, pérdida de Información de Clientes y bancos de

datos

o Entrada de conpeteocia

7.3. DESCRIPCIÓN DE lOS HECHOS

o Aumento de aceptac ión y contratación del ••rvicio (Ventae

s uperiores . 1.. prnyec:tadas l

Si el servoo eeeeee recibe una mayor aceptaci6n de la PJoyectada

Si como se ha CJbsetvado (¡lbmalT1eflle por el calentamiento gloOal los

temporales d imábcos aumentan su intensidad . para ' Clean House" este

evento sería lamentable pero de cierta manera ona oportunidad para el

negocio ya que las ce-sceas demandarian más frecuencia en el servicio de

limpieza para SlJS hogares .

Ya sea por lluvias o por mucho sol. las petSOfI3S tienden a ensuciar más

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

con lodo y ropa mo¡ada, más aún si hay ni/\os en las viviendas.

I ~)
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o Sustrl cción de equipos, pérdida de l"fannación de Clientes y

bancos de datos.

Si la crema de ·Clean House" sufre algún tipo de robo Osustracción de los

equipos de compulaci6n en donde se gua rde información de clientes V

bancos de dalos de empleados ,

o Entrada de competencia

Si la competencia ve que ' Clean HQuse" es un negocio rentable querrán

estececee una competencia para el negocio propuesto.

7.4. PLAN DE CONTINGENCIA

o Au~"to de aceptilción y contratación del u rvic io (Ventila

Si la aceptación y cootratao6n oeJ servicio tiene un crecenemc inespefado,

la empresa estará lista para enfrentar este hecho, ya que contara con

bancos 1M datos de las personas que hayan aplicado para lrabatar en

' Clea" Hcuee", estos bancos de datos serán llenados con información

importante para la empresa . como lo es la eJ(periencia , disporllbilidad de

tiempo, nivel de educación, y resultados de las entrevistas que les fueron

realizadas durante el proceso de selecci6n: para de esta manera al

momento en que se neces.te contratar más personal, éste pueda ser

fácilmente localizado y contratado .
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Una vez cootralados se les da rá la respectiva inducción y se iniciará con la

provisión del servicio, si la demanda es mayor también se abrirán

sucursales para faCilrtar la log ístICa del personal hacia el sedor en que se

reouera el servco.

El manejo de proveedofes deberá seguir siendo muy rigu roso más aun si el

seMCio aumenta porque eso quiere decir que el servicio es aceptado por so

ca lidad y con fianza

o Fuertes tempo,-.Ies climáticos

Si los temporales son realmente muy fuertes se realizarán bngadas de

limpieza espeaallZadas en limpieza de desastres, como remoci6n de

escombros, eernza y polvo,

Si son temporales manejables para la población. se promocionará el

servicio de limpieza y desinfección para prevenir gripe o enfermedades que

podrían venir acompatladas con las lluvias, punficaci6n de aire,

ozonifJCaci6n por ejemplo

El servicio intermedIO se vería particularmente benefICiado con este hecho.

ya que es el que incluye lavado de ropa. la gente contratará mas de este

tipo de servicio y se harán descuentos por contratación anticipada.
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o Sus tracc*ón de equ i~. pérd ida de lnfonnaclón de Clientes y

bases de datos.

La primefa ac:ci6n a ser Aevada a caec es la respetrea denuncia. reclamo y

cobro del seguro.

Para evitar pérdidas definllJvas de bancos de datos de clientes y personal

se harán respaldos mensuales de las mismas, de esta manera al momento

del hecho no se habré perdido lo mas importante que es la informaCión.

o Entrada de com petencia

Se establecerán planes de mercadeo y publicidad intensivos, se aplicarán

promociones a clientes frecuentes. se ofrecerán paque tes crencccreee a

clientes nue...os y se ampliará la gama de servicios
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CAPiTULO VIII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

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

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

8.1. CONCLUSIONES

o El sector de set'VICios es un sector representativo de ingresos para el

Ecuador. significando 8188% del PIS real tota l, con un crecirmenlo del 2.2%

anual a partir 00l afio 2002. lo que nos lleva al condusi6n de que el servicio

podré tener un crecimieflto sostenido .

o El seMcio domésbco ha tenido un promedio de crecimiento del 8% desde el

afta 200:z80. lo Que lleva a concluir que los hogares requieren cada vez mas

que algul8n asee su hogar.

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

ecsterue entre los competidores ya que no existe en el mercado una

competencia escecrñca directa , por lo que no representan un gran problema

para el Punto de servicios. ya que al haber un sin nume ro de proveedores

se puede escoger teniendo siempre presen te la ca lidad y garantía .

o la posib ilidad de que los clientes contraten servicios sustitutos es alta

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

''''
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o En la ciudad de Quito el rrtmo 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

a cuse' .

o Del estud io de mercado se desprende que el 85% de los encuestados

estarian dispuestos a contratar el servicio.

o La mayoria de familias están necesitadas de un servicio para limpieza de

sus viviendas, cuidado del hogar, servicio de lavandería. Sin embargo esto

se ve limitado por el nivel de confianza que se tiene con la persona

contratada. Cabe también recalca r que en el servicio actual, no existe un

contrato legalmente establecido por las partes a pesar de los anos (en

algunos casos) de relación laboral.

o Al explicar las bondades del servicio (métodos de investigación utilizados)

se muestra un interés alentador para los intereses de la emp resa al dar a

conocer su innovación en la provisión del servicio, personal que no esté

directamente ligado al cliente

o El mayor interés expuesto por los entre vistados es el de tener sus casas

limpias sin la neces idad de mantener a un extrañe de la familia en casa,

cabe mencion ar que aquellas famili as con nmos menores requieren

adicionalmente de personal especializado, lo que podría representar un

servicio adicional que se podría ofrecer.

o La búsqueda de personal para laborar en "Olean 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 fundamentará el negocio. el

potencial cliente le da mucha importancia a estos valores_

o El segmento al cual estará ditigido el nuevo negocio es de grupos de

e,ecutivoslas V familIaS ,i6Yenes de niveles socioecoll6micos medio. mediO

alto., alto.

o El tipo de JlI,ltlIo1ad Y pl<tnes de comunic:ac:i6n que se van a mplantar son

constantes con el oo,etNo pnncipal de mantener presente la marca en la

o la realizaci6n del negocio propuesto es viable y que genera lIujos de

efectrvo positivos a part- del tefWf afio de funcionamiento. consiguiendo

una Tasa Inlema de Retomo del-48.07% en esceoerc 00I'TTIa1 apalancado.

siencIo mas alta que el Costo de Qport1..wlidad 21 .71%

Por todos los puntos expuestos se puede ooocIuir que el negocio propuesto en

el presente traba;o es financiela y téalicamente atractivo y factible .

'M
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8.2. RECOMENDACIONES

• Recalcar que el servicio que se busca ofrecer deslillda totalmente

al cliente de lazos 'J responsabilidades patronales con la persona

que realiza la limpieza

• Reca lcar que el trato es directamente con una empresa

legalmente eslableticla ,

• Estudiar constantemente la competencia y los hábrtos de

contrataeiófl de sefVicios de limpieza de los d ientes para

renovarse en caso de ser necesario y poder cumplir con las

~ta.

• Es recomendable prestar mucha atenci60 a las ex¡gencias de los

clien tes y a aquellos factores que los posbIes dientes consideran

como determinantes para elegIr el servicio de limpieza

• Loca lizar el seMCiO en Conjuntos Habitacionales. Urbanizaciones

y en general en aquellos lugares en donde exista mayor

ccoceeneceo de hogares. Posteriormente elrtenderse hacia el

sector del Quito Tenis y El Condado.
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Entrevista No. 1

Realizada a Arq. Ana Maria Fuseau.

EllpertCl en; Manejo de Personal y Provis ión de Servic ios

1. Venia del Servicio, imagen a proyectar.

a. ¿A qué estra lo o grupo objetivo cree que debo dirigirme, sector

$OCio económico?

La entreVIstada SlJ9Iere enfocarse en \6l sector soao ealll6m1CO

"Al1o"- ·MedlO-alIO·, y buscar lrl servtOO para personas de la tercera

edad

b Si lnled seria gerente de esta empresa, ¿Cómo vendena el

servicio a !ous potenciales clientes?

La entreVIstada coos-oera QUe es importante bondar el set'V1OO

conStderánóolo una "moda" y lo introduciría W!f'Id.endo el ser\'lOO al

personal de empresas de I el tombre en su ImClO

c. ¿Cuáles son las ca ra<:leristicas del servicio que debo ofrecer?,

refiriéndonos a caracteristicas a precio, ca lidad, tiempo,

variedad de servicios etc.

La entrevistada pone como ejemplo dos reconocidas cadenas de

aotoservcc de la Ciudad de QUito, en donde denota que la CALIDAD

en un servicio es básica . aunque de alguna manera el factor pr9CIO

se veré etecteoo

d. ¿Cutllos son los aspectos más importantes sobre los cuales

debo basar el servicio que es toy ofreciendo, que es más
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2.

importante que permita crear una diferenciac ión respecto a lo

que actualmente se ofrece?

Calidad. hooeslldad y el wmphmlerrto del servicio. La entrevistada

recalca QUe es Importante quedar c aros en el alcance del servicie as i

no se llegaría a ma los entendidos entre las partes

e. ¿Oe qué manera y a través de que medios puedo ponerme en

ContilCto con mis posibles c lientes1

la entreVIstada PIensa QUE! en lM'la forma de coweoc con las

empresas oe $8gI.I'O$ u otras empresas reieccoeoas con el hogar

podrian ayudar a obtener cremes

f. ¿Cu.iles considera SOf1 las fortale.ras y debilidades del Mrvicio

propuesto?

l a enlf8V1Slada e eeoe que la calidad es lX1a de las mayores

fortalezas y la holTadez es una de las mayores debi lidades

Manejo de pe~al

a. Politieas, ¿Qué tipo de politicas considera son b,bicas para el

manejo de personal?

La entrevistada censa que el personal debe ser JOven para generar

una cul tura empresana' y mayor para guaroar la experiencia de la

act ividad en otras empresas

b. ¿Cuales son los principales valores que se debe inculcar al

persona l que laborará en la empresa?

La educación es básica en dentro de esta deben conservar los

valores de responsabilidad y honestidad
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c. ¿Cómo diseñar O cómo es tructurar la Of"ganizaci6n a fin de que

todo el grupo humano tenga el mismo comprometimiento y

dosemper'lo en la empresa1

la entreVIstada mef'ICIOI'\a que la relación con 105 empleados es

cásea para el desarrollo. asi , si son tratados como esclavos

entregaran trabajos hechos por esclavos; pero si sienten que forman

parte de un grupo se to rna lealtad y harán trabajos de calidad en

corto tiempo.

Es Importante mantener los estándares dados en la empresa y dellrllr

las políticas para los miembros de la empresa y para los clientes As í

estafá daro el alcance del trabaJO ba¡o procesos que se pueden

ecEhnentar a futLWO

d. ¿Cómo se debería estructurar y clasificillr los niveles

remunerativos para 105 empleados?

El volumen de trabajo define la esmctcre. un grupo fiJO y otro

variable seria óptimo. El pago más sensato seria por horas, sin

embargo se receeaere de un grupo de confi anza permanente que

SUpervise los trabajos para mantener la ca lidad Se tendrá que

buscar los est imulos para los empleados dado que el II"IQreso

depende del volumen de IrabafO

e. ¿Cree us ted necesario implementar un plan de incentivos para

los empleados y a través de que instrumentos los proponc::lria?

Tal vez el empleado del mes es un buen incentivo

Manejo del servicio 'J del Cl iente

a. ¿Cómo realizaria el trato con el Cliente?
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la eeeeveteoa cree que habría~ ver ~ modo de hablar con el

cliente de manera directa para perCltlI" como se $lente el creme con

el se-eco. mas aná de las ereevrsras cerocces en las holas de

control

b. Interrelación con cliente manera muy formal, presentación de

propuestas, contratos, etc.

La entrevistada piensa que el contrato es una manera elegante de

presentar la empresa, y de igual manera ahí se establecen las

ccocccoes del se-vice

c. ¿Cuál cree que seria la mejor polít ica de cobro, semanal,

quincenal, mensual?

la entreVIstada opll'léI que la me,or del cobro por el se-ec o seria por

mene de debla a las te-eras de crédito o débito bancano autonzado

d. ¿Considera necesario el ofrecer una garantía por los servic io

of rec idos? (garantía o seguro)

l a entrev istada sugiere tener una base económica (ej $1 0) como

garantía con una dáusula que indique la no responsabilidad por

artículos de ...alor dejados a la vista

Entrevista No. 2

Realizada a: leda•• Dóris Najera

Experta en : Manejo de Pel'5onal

Comentario de la entrevi stada En la actualidad. las Empresa s de Serv icio se

ven obligadas a no solo rea lizar un exce lente íré bajo, Sino tener éxito en un

mercado que se caracteriza por un rapido crecimiento y una dura compe tenc ia.
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Ingresos y no como aquel ser humano que pone lodo de si mismo para

lograr los coeuvcs de la Empresa

4. ¿Se debe dar al empleado algún tipo de beneficio extra a parte de

los tema. que por ley deben darse?

Cuando el veoeeoo- es contratado , se le da una Inducción, que &dem8s

de contener una VISl6n general de la empresa. se le da a COlIOCer en

forma clara y p-ecase, las poI itlCaS. llOfTTIaS y procedimientos que han de

regulaf su ' raba,o y comportamiento

5. ¿De qué manera MI puede incentivar al empleado logrando que

cumpl a con los honul os, y con sus funciooes7

Depelloendo el peffil del puesto <pt se requiera procedemo$ de la

slQUI6flte manera

Reclutam.ento. a través de base de dalos de esceeores. anunaos en los

diferentes rreocs de oorT'UllCaClÓll, InformaCión que nos llega a través

del Inlemel. ere

ApIteaaón de entreVIstas, pruebas psIco1ógtcas, pruebas tecoces. etc

Examenes oe-cecceccoaes

Presentecón de requiSItos legales como Cédulas de ciudadanía, mihtar,

récofd poliCIal, títulos ccreooos. certificados de estudios , cernñceoos de

Irabato. cerneas de neermeotc de sus hijos menores de 19 años, partida

de malrunon lO. etc .

Inducción, que llene como propósnc facilitar el proceso de acactec rón,

Integración e toennñcecen del nuevo trabajador con la Empresa

Oontratacón misma a través de la firma de un Contrato de Trabajo e

Ingreso al IESS



•

•

•

•

Presentación a sus compañeros de área y empresa

6. ¿Cuales deben ser 10$ procedimientos b ásicos para la contratación

del personal, cuando esto es por primera vez? ¿Cuáles deberlan

ser las polilic.as '110 reglamentos base (cultura organizacional )

sobre las cuales se debe manejar y controlar el desempei'lo del

personal? modalidades de cowe tecco más eccoseseble a seguir para

este nce de servlCJOS (por horas, por d ías. rreosceüzsoo. etc.).

Las poIillcas estén oeñocas en: Reglamento Interno de la Empresa

Reglamentos de Sego.n1ad lndustnal, salud 0Cupa00naI e Hog,ene.

Manuales '1 procedlmlflfltos par-a cada área y puesto de acuerdo a los

Ilneamoentos legales (Código del TrabafO. ley IESS. ) y demás normas

que ngen la actiVIdad de la Ernr::wesa. asr 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 Iraba¡adores

las JClflladas de trabaJO en la Empresa a la que me pertenezco, estan

vInculas a los fElQUel1mlefllOs Contractuales de ruestros c reores y a la

ublcaoón geogréflca de los lugares dorde se desarrollan nuestras

actividades. es decir pueden vanar entre lXIa empresa y otra

El tema de IncentiVOS es de menejo exclus ivo de cada Empresa sin

embargo algl.ll8s acostumbren considerar lI'la remuneración variable,

que va en rereción a la eñceoca y productividad del trabajador en el

dasempel'lo de sus rcocooes

La ley de tercenzac ón permite manejar todo tipo de Contratación, ello

depende del converse Que se ejecute con el cliente y pueden ser : Plazo
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fqo. Eventuales. Obra . ele , inclusive se puede aplicar la Modalidad de

Contra tación por HOf8S

Hay que partir del concepto de que la Capacitación no es un gasto, es

una Inversión. especialmente SI la Empresa llene personal permanente y

con proyeca6n a permanecer en el mercado por mucho !lempo

En el Ecuador desde hace 5 aros. se ha temdo un salaoo básico

unifICado , el Que se revisa cada año , en base a una Resoluei6n erTllt lC1a

por el CONADES, el en flMlCIÓll al mercado. ya que M,", slena del

Traba,o te-e la obltgatorledad de formar conrseoes secscoeies y fJ¡ar

un salarlo mínimo seccoa. lomando como rerere-ca el salaoo báSICO

unificado y nadie puede ganar menos de ocres valores

Hay sere-os que se flta" en c iertas épocas y en detemunados procesos,

se raquere de dicho personal

l o recomeodable es SIempre estar dentro de lo que peermte la ley ,

normalmente los pagos se realizan mensualmente. sutetándose a lo que

establece el Cód'90 del Trabajo para cada categoria u ocupaoón

salanal, así como el se-eco que se preste En las relaCIones patrono­

trabajador. hay cerec-os y obligaciones para ambas partes . lo

Importante es su aplicación sin pel)udlcar los derechos de los

trabajadores



.. Entrevista No. 3

Realizada a :

Experta en:

Señora Rosa Chimborazo

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

hoKer?

Empezar la ,omada de trabap alegremente se hace la neoeea de

afuera rece adentro. es declr las gradas. correoores. ere Ya adentro

se abren tocas las ventanas se IIrrtp1a los bi=ños. los cuartos, la sala .

el comedof y la a:JC;Ina la base-a no se ao..mula Sino q se recogen

de cuarto en cuarto se cambia las sábana s y toallas cada vez a la

semana hay seeoras q les gusla cambiar lodos los dias Uno se

demora de 3 a 4 horas en..na casa de tres reoneocoes y dos baños

solo limPIando. para lavar y planchar ropa son 3 horas más en

máquIna

b. ¿ Qué l ipo de peodectos son mejores para realizar las

actividades de limpieza?

A mI me gus ta el A¡aJl!!l Y el doro para los baños y la COCIna umco

dOS unos por mes de cada uno l as escobas y los trapeadores me

duran 3 meses

c. ¿Qué tipo de ropa es la más adecuada pa ra realila r éstas

acti vidades?

Ropa muy cómoda, puede ser mandil o Jean con camisera, zapato

bajo, guantes para proteger la piel
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d. ¿Cuantas casas al d ía podría limpia r?

De dos a tres dependiendo el tamaño y el número de cue nce . soro

limPIeza Se empeza a las 700am Me demoro 45 minutos desde mi

casa allTabajO, claro que depende del bus porque hay veces que hay

mucha genle o el bus no llega

e. ¿Cómo cree usted que debe ser una persona que hace la

limpieza?

De 35 a 50 éIl"IOs de edad con expeneooa Oue trabaJE! por dlllero

para la casa y no para el baile No necesita teoee escuela solo que

sepa IImplat Y sea honrada

r. ¿Qué benefic~buscan estaspe~s?

Que le tengan c:onf1anza , que le traten como persona y QUe le den

capacd:aa6n con tino. es decir QUE! les hagan entE!Odef" que SI se les

enseña es para buscar la misma calidad en los diferentes traba/OS
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Anexo A 2

Grunos Focales

Despreocupese! lo hacemos por Usted
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No fumar

Se PUeden acercar

libremente a la mesa del

café (Ésta estará en lo

POSible. sobre la mema

mesa de la reun ión cosas de

tomar y de comer )

•

•

• Evrtar I"It8lT\Jl'nOlr de manera

aDrupta a los campaneros

Expresar con completa

hbertad y seceroae sus

Ideas 'f oplOlones

• EVitar la cntca entre

•

Focus Gro up (e lean House. Serviclos de Lenpeza de casas)

Etap l de Introducción

Se daré la bienvenida al grupo, agradeCIéndoles por su oreseoca

Se pondré a disposICIÓn del grupo las tecsoaees del local o la casa en la que se

llevara a cabo la sesón de grupo (donóe se encuentra el baoo, sala , COITlf:ldOr,

elc )

De una manera hosprtaLana y con el 111"1 de Iogrnr un clima de confianza 'f respeto

entre los aserenes se les pedrll que tomen as.ento y se les solICItara que

cumplan con las s'!iJUMlOlel normas

• Mantener los celulares

apagaóOS, SOlo hablara una

perscea a la vez

•

•

•

Antes de mear se recordara a los participantes Que la ses én solo tiene nnes

ecso érmcos los nombres de los participantes no serán publiCados. no serán juzgados

ni cntica cos por las opmones o Ideas que vayan a aportar, (Se les recalcaré que serán
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•
filmadas Uncamente para cocer reconsmer postenormente lo q.¡e cada una de ellas

expresó )

El rnodeotdor se presentara y solcfará a los Integrantes que lo hagan uno a uno

El moderaóOf presentará el pllXtucto y lo relacionará con los aSistentes con el tri de

QUe se s.entan identificados TOdOS los eseteotes estarán oeetrc del grupo oo,ebvo del

","",o

EtAp" de dewrrollo

• Se presentarán lodos los aSistentes. y se les eKPIieará para Qué están todos reunidos ,

( .. a todos nos gusta tener una casa Imp18. o a todos nos gusta tener una esrstente del

hogar , la felicidad del hogar " etc , El moderado!" se presentará pnmero para dar el

ejemplo .

Moderador "Ahora vamos a reahzar un pequeño ejercicio que nos serviré de guia para

el resto de la sesión Si yo les rnenconc la palabra "Navidad" ¿Cuales son las palabras

que se les vene a la mente?

2 1 La hmplElza en el hogar.

PeICep9Ó!1 sobre tener un hogar . f!lDIQ siempre

1 Ahora si yo les dlQO casa Implll ¿Qué se les vere a la cabeZa '1 por QUé?

2 Ahora 51 yo les digo empleadas ecrrestces ¿Qué palabras se les Vl9ne a la

mente?

3 ,"Qué reoen de bueno y de malO las personas que limpian su casa ?

" Ahora discutamos aceres de las dlstnlaS formas en las que podemos reahzar las

labores de limpieza de Ufl hoga r, por ejemplo te....emos las empleadas puertas

adentro, afuera, ccasooaies. etc , Qué otros tipos conocen ustedes? ¿Qué

• opinan de ellas? ¿Qué tienen de bueno y de malo?
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5 ¿Qué es lo Que ustedes ccosceran como mas importante al momento de

COfl!ratar la persona que realIZa Las ieeores de IlfT1)leza en su casa? ¿Qué tan

IInportanles son el urllforme, apanenaa técreca de . mpI6Z8, depeodIenoo de

QUe , eeauz a una seIeCClOn?

6 l.EliClsten en el rrerceoc una gran oterta que presten este ucc de ServICIOS?,

¿POfQué será que tenemos una oferta muy limitada?

Per1d del cliente Que conlral8 $8!'YIClOS de limpieza

¿Como describirían ustedes a las personas QUe contratan a empleadas para reetcar

el servco de limpieza?

1 ¿Qué características nenen?

2 ¿Qué las motiva a realizar ese tco de con trataciones?

3 ¿Donde realizan la búsqueda de las empleadas?

Percepción sotxe el serviCio de limpieza

1 Ahora si yo les d,go servcc de limpieza personenzeca para hogares ¿Qué

palabras se les viene a la mente?

2 ¿Qué teoen de bueno y de malo los ServICIOS de Imp.eza que usted conoce?

3 , Qué sabeo ustedes sobre las empresas que of1l!'Cen ServJClOS de limpieza?,

¿Qué ocoa de ellos?

4 , Qué es lo que ustedes consd eran como mas mportante al momento de

contratar el SefVICIO de ImpoeZ8 de su hogar? " Qué tan roporlantes son la

veserente. undormlÓad. apenenca . etc.?

5 ¿Conocen en el mercado a empresas QUE! realcen el ServICIO de hmplElza de

hogares?, ¿Por qué seré que lenemos una vaneoeo de este hpo de empresas

que se ceceen úrucamente a limpieza de oficinas y no de hogares?



•
6 ¿Qué cpoé n teoen ustedes sobre los servcos de lifT'4)ieza de enemas o

casase. ¿Son buenas o ma~s? ¿Por Qué?

7 ¿Conoce Usted otra forma en la que la gente cubre esta necesidad de Impl8Za

de sus hogares?

8 ¿Qué lan mportante es para la genle que el personal que reauza el ServICIO

reíenpeze sea de su total conflanza?

9 ¿Considerarla usted QUe los personas estarían cepoesios a rea lIZar un cambio
A

ert la forma en que se contratan los servICIOS de limpieza de sus hogares?

10 ConSlóera usted que las pefSOI"IaS QUls.eran sustituir el contratar una empleada

domés!JCa eventua l, por una erre-esa sena y formalmente esteeecee que

realICe estas adlYldade$ de . mp!eza

Oescripctón del ServicIo " Cl EAN HOUSEft

La Idea de neqoao es proveer el set"YiCfo de limpieu de yjviendu.

• Esta empresa, se eocargara de todo el trabajo relaciooado con los quehaceres

oomesrcos. con la lTecuenclél que el cliente requiera

De esta manera en este mundo tan agrtado. los potenciales clientes de 'Oleen House"

(nombfe para el negOCIO propuesto), tendrán una solución ceéctca y funCIOnal para

so aconar Su problema de falla de ternpo para la reanzacón de los quehaceres

doméstICOS edem ás de sus tareas normales de trabajo, y lo mas Importante, la

satisfacción de que su hogar esta muy bien presentado y limpio ya que fue aseado por
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profesionales Adam as de que pocrán disponer de este tiempo vaicsc para disfrutar en

tomo a su fam!lla o en erres ecuvoeoes

Cabe cestecer Que la futura empresa se especializará en la provisi ón del servido de

Iimpieu . no en la proviSIÓn o coecacee de personal. peéctces que 5011 comunmente

usadas en el rreco

La drferenc.acÓfl racheara en la cconeoza para los clientes , garantia y servICIO de

calidad, SUStentadO en el talento humano de sus traba¡adof"es confiables y honestos

Las personas Que reekzan el ServK:lO de lIrnpleza no l endritn acceso a la llaye, SIno QUe

rran en uoa bosela con !XI SupeMSOI' Que les abre revisa el lugar y Ct.Jando letTI1ll'Ian les

recoge y~I$a Que lodo este bIeo hecho

Los empleados tendrao capacllao6n para bnndar unrfoffmdad y garanlia de calidad en

el ServICIO

SI yo les dogo el 56fV1CIO elean House ¿Qué es lo pnmero que se les vtene a la mente?

¿Qué llene de bueno y de mala? ¿Por Oué? __ Repetir estas pregl)l'l\8S para diferentes

tiPOS de marca

OplolO" sobre la disposiCIÓn al pago por los se rvicIOs

1 ¿Qué tan caras o baratas piensan ustedes que son? ¿Cuánto creen esteces que

pagarla la gente por ellas?
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2. ¿ExiSten otros ser'VIClOS pareCIdos~ se ofrezcan en el mercado? ¿Que tan

cnereote es nuestro seroco COO relaCl6n a los que ya se encuentran en el

mercaóo? ¿Son fTleIOIY:! s o peores? ¿~Of Qué?

3 ¿Con qué frecuenCla creen ustedes que se haría uso de este servcov

4 ¿Q ue tan caro o barato pertsa que este sel'll lClOse ofrece actua lmente?

5. ¿Cuánto creen usted es que la gente estaría dispuesto a pagar por este servcov

6 ¿Existen servi cios similares que se ofrezcan en el mercado?..
¿Qué tan diferente percibe a nuestro serveic respec to al que usted conoce que

se ofrece en el mercado? En su op..u6n ¿éstos son meJOffis. peores o '9Uales?

7 ¿Con qué frecuencia cree usted que la gente contra taría es te seMClO? Una vez

por semana. dos veces por Sematla Todos los días

Despedida

Bueno. hemos legaoo al final de nuestra reumót'L ¿Segun ustedes cuales son las

Ideas más Interesantes QUe saliefOfl de la (Mcusl6n que tuvimos? ¿La diSCUSIÓn estuvo

a la altura de lo que ustedes esperan ? ¿ TIE!r'len ustedes alguna sugerencia o cttca

final? Bueno. les agradezco a todos por haber venido y si ustedes desean les

mantendremos inlormados sobre las corcicecnes del presente esucc Gracias a todos

y una buena rocre

•
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Anexo A 3

Formato de la Encuesta

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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Anexo B 1

Manual de Limpieza

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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Manual de l impieza

, . Pen.onal de limpien

Es la persona~ se ocupa de la~ Y manlenirl'lieRo de ir'lrnu9bI&s Para ello.

emplea los productos Y los BqUlpo$ mas adeCuados y respeta las normas de

UblllllCl6n 8 personal de limpieza puede desaffOllar sus fuOlc:iol les 5'\lUlElnOO el plan

de bllbajo establecido

Cuahdades del personal de hmpoeza

El personal de hmpiaza debe contar con una sene de cualidades. las mIsmas que se

mencionan a contInuación '

..' Receptividad ante las Iflstn.>cClQrleS rllClbidas

..' Segu imlElnto de un plan de traba/O

..' Facilidad de adaptaei6n alas _~a$ tealOiogias de limpieza

..' Re$ponsabilidad y capacidad de seou ir un metodo de Ir3bajO

..' AChtud discreta ante la~ de los dentes

,~

..' AI81 10 ÓU

..' cececeee de trabajo en 8qUIpO

..' C Iidado y ngor en el manero de productos Y meeees pelill'osas

, """"'""
..' EflCMlI oaa

..' Oe$treza manual en la ut.1ZaCiOn de equIPOS e instrumentos

..' ReSlslenoa a largos peIioóos de poe

..' FIe~, bihdad Yagilidad

El personal de limpieza realiza funciones de hmpieza de ctista~, suelos. paredes.

mueble. etc . con los útiles y equipos apropiad os

• I .
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El personal de limpieza deberá contar oon una indumentaria adecuada para realiz ar su

labor de limpieza,

Aseo personal

Cuerpo Aseado. (Mujeres y cab alleros)

Cabello recortado y bien afeitado (Hombres)

Cabello Recogido. (Mujeres)

Aretes no muy largos . (Mujeres)

Maquillaje moderado. (Muje res)

Uñas recortadas y limpias, (Mujeres y Hombres)

Aseo bucal . (Mujeres y Hombres)

Puntualidad

La puntualidad es una cu alidad importante que todo el persona l debe tener presente

para el desarrollo de el trabajo. la puntualidad forma parte de la responsabilidad. Una

persona que es puntua l es una persona que tiene ccosoeracon por otra, una persona

que es puntual es una persona ordenada

2. Trab ajos generales

al Bamdolaspirado: sobre suelos , rreoeras . plásticos, alfomblas, moquetas,

paredes, asientos tapiz ados.

Eliminación de la suciedad mediante escoba, cepillo, escüeocee. trapo, pa ra

que quede libre de cua lquier clase de suciedad. polvo y en general de cuaquier

clase (le resto

b) Fregado sobre suelos. mueb les. televisión. equipos de música, teléfonos.

superficies metálicas. loza , sanitarios, instalaciones, eccesoecs. etc.

Elimin ación de la suciedad adherida, grasas manchas, usando liquido de

limpieza desinfectante . trapos, y la utilización de jabones ó detergentes

adecuados hasta obtener que la superficie quede libre de residuos. manchas,

huellas. solución detergente y en general de cualquier residuo adherido,

- 2 -
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e} Desempolvado: sobre paredes , techos. muebles, teléfonos, tecesccs.

accesorios, instalaciOrtes, etc

Eliminación del polvo depositado en superficies 6 elementos situados por

encima del suelo mediante la utlizacián de sistemas manua les Ó automáticos

hasta obtener la eliminación de residuos de polvo, suciedad, hilos, telarañas,

etc,

d) vacsooumoíaoc: de ceniceros y sus alojamientos, trituradoras, contenedores,

cubos de basura, etc

Eliminación de residuos en los recipientes, limpieza interior y exterior de los

mismos hasta su higienización y llenado de líquidos cesíotectantee y

desodorantes. (Si procede)

e) Cristales/abrillantado sobro costees. cuadros, placas, adomos, manillas,

metales, apliques. reves timientos metálicos. etc.

Eliminación de manchas. polvo, huellas, etc, mediante los productos

adecuados hasta obtener nitidez o brillo del objeto o superficie

•
f} Deseocreeeoc. sobre suelos, paredes, muebles, etc.

g} Abri llantado de suelos yencerados sobre cerámica, mármoles, madera. etc

J . Materiales

Son todos aquellos productos y utensilios que se utilizan en forma diaria para el

mantenimiento de las áreas a trabajar y son los que a continuación se detallan

1. Cloro o s im ilar: Este producto es utilizado para retirar el sarro y la cal formado

por al agua y que se encuentra en lavabos, baños, Inodoros , duchas, etc. Su

frecuencia es de uso semanal

•
2. Ambientadores : Este producto es utilizado para aplicarse en cualquief

ambiente, dando as¡ un agradable olor a limpieza (se deberán observar

cuando deben cembersej.Iambién se utilizará en cada servicio de limpieza el

Spray.

- 3-
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3. Cera ¡)lira pisos (Polwax o similar) Este producto se utiíea para conservar los

usereetes emb ieotes Que tienen piso de madera. cerámica. mármol, etc .

Aplicación: Se deberán seguir las instrucciones de uso propias del producto

4. Detergente suelos (Pinoklin o similar): Este producto se utiliza para fregar los

baños, inodoros, urinarios, pisos. etc. Su frecuencia es de uso diario

5. Limpia v idrios: (agua con jabón) Su aplicación es sobre la superficie limpia da

ctstates. espejos, etc.

6 Limpia Meta l: Este producto se util iza en las estructuras metálicas. rejas.

puertas, barancnee. pasamanos. etc . Se debe aplicar sobre la superficie

limpia, su frecuencia es semeoet

7. Lej ía: Se aplica como desinfectante en los servicios hig iénicos, en lavados de

pisos. en mármoles, etc.

a Producto especifico de alfombras ' Este producto se utiliza para mantener

limpias las alfombras. Antes de ser aplicado el producto. la alfombra debe de

estar completamente aspirada Su frecuencia de uso es de acuerdo a la

necesidad

9 Cera pa ra muebles {Pride o similar)

.¡' Embellecedor de muebles. con una fina y resistente capa protectora de

.¡' No se pega el polvo porque no contiene acei te

.¡' Se apl ica

Empapar con cera , en un trapo suave,

El trapo debe mantenerse siempre húmedo.

El'lienda la cera en forma uniforme sobre el área a encerar

10 Jalxlnes o detergente Se utilizara los adecuados para cada situación.

11, Trapos para lustrar : (Vileda o similar) Sirve para los acabados de lustres en

los mueoee que se encuentran encerados, asi como para abrillantar vidrios,

espejos, loza. inodoros etc.

12 ESlxmjas ve rde s: Fibra limpiadora que sirve para quitar los residuos de

suciedad. manchas, etc impregnada en las superficies.

.¡' Se ap lica:

_4_
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Remoje la esponja verde y con un poco del producto

eecectcc para lo que se va a hmpiar , fro te la superfICIe

suavemente hasta ret irar la mancha impregnada

EnJUitOar con agua, y con ayuda de t-"I paño, proceda al

secado de la superficie

" ~recauoones

No se debe utIliZar este matenal para limpiar, mueble$,

espejos, Cflstales. etc. Ya que pue(leI'l raracse

16 . Pastillas W.C : Oesodor1U &1 amboent& Se uhli.za en los IOOOOfOS

17.- BolsoII p.ll11l bnUl1l MatenaI de pLilsbco que viene en dllerenl~ t8tI'IaI'los.

ndIspensable para él deooSflo de la basura

Utensilios p.llnlla limpien :

• Trapos parallstrar. Impoar 'f secar,

• E~ Yefde {para baño, rocinal

• Jabón o detet gerlle eecececcs

• .............
• Lej ía

• Foodas para basura

• ~~

• A_ .......

• ~asttlla W C

• CIorooCjUlla s.arro

• Crema para lImpieza de madera

• Crema p8f8 lImpieza de cuero.

• Tra peadOf

• A$pl(adofa

• Escoba

• Cubo fregona 'f sus accesooos

• Guantes

• Recogedor de Basura

• CepIllo cerd a sintética para fregar

• c ecnc para barrer
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4. Limpieza de los servicios higiénicos

" Vaci ar los basureros recoger la basura en una funda de basura

grande Eliminación de residuos en los recipientes, limpieza

interior y extBlior de los mismos y llenado de liquidos

desinfectantes si procede

2. Retirar el polvo y lela arañas de los lechos paredes y ventanas

3. Colocarse los guantes para quitar el sarro de los inodoros

utilizando un desinfectan te (cloro o mezcla de liqu ido

desinfectante con agua) y con al'llda del trapo verde o cepillo se

refriega repetidas veces hasta eliminar la suciedad

4 Refregar interiol1Tlef1\e los inodoros y urinarios con un estropajo

especial baños o escobilla

5 Con la ayuda de un trapo Ó esponja bumedecoos con cloro o

liquido des infectante se trabaja en la parte exterior e interior de

los sanitarios, grifarias y cerámicas etc., dejimdolos libres de

bacterias y brillantes. Se lustra con un trapo seco ,

6 Se procede a limpiar los espejos con limpia cristales 6 agua con

jabón 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 e l suelo

'" Se colocan los suministros correspondientes (papel hig iénico. toalla,

ambientado res, jabón para manos. etc.).

'" Se procede a aromatizar el baño con un pulverizador rociando en todo

el ambiente

5. Lavado y encerado de pisos

1. Prepa rar el área a lavar (retiro de mueble de fácil manipulación)

2. Barrer la supeñicie utilizando una escoba y/o aspiradora,

3. Se cecea los guantes y se procede a preparar la soIucióo de agua con

el liquido desinfectante
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.. Se refriega los bordes y z6ca los del ambiente ubIiZando un cepillo de

5 luego se aoloea la Klk.ICl6n SOOte la $lIpelfoe. con el pR)duc;:to

eececrce rooar &Obre las manchas drfioles

6 UtilizanOa el Il!llll! adOt se reoog.e !Oda la suciedad CIUe ha S'ÓO rernoYIda

para luego~r el ptso con agua limpia y reprta la operaoOn para el

seceee

7. Se aplica así la cera 50bnt la superficie él tratar con un trapo (o esponfa)

hmpio hasta que qu&de completamente encerada la superhcJe. evrtando

la fomIac:i6n de grumo,

8 Deja r secar por un es.pacio de 20 minutos aproxlITIadamente

9 Se ptocede a Ius lnlr la supefficie dando inicio por los bordes , luego

lustrar en forma honZOfltal y vertical

10 Volver el mueble al lugar ce ongen y de¡ar ordenado el ambiente en QUe

se trabajo ,

6. Limpieu de a mbiente s de '1 Yiviend .

1, Se inicia ren-eocc los papeles de los basureros , etc. Ehmmaoón de resecos

en los reciplefl!es. hmpoeza Il"ltenor y extenor de los rrumos y llenado de

liQuldos desinfectantes $i pn)Cede

2 Se pmcede a~ar las partes altas (te<:l'lo$. pa redes 'f v8l'ltarlas. ete.)

3 Se puxede a IImpoar los mueOle'S en general , como esoib lOS. mesas. stlas.

armanos. puert3$, ~s Es nec;:esano retrar los objetos que se

enwentran enoma del n'WJeOIe para poder reaezar~ lmpoeza ntegraI del

1Y'O$tTlO. los objetos deloeados toe Wnpoan con la ayuda de U'I plumero o trapo

según sea el caso

.. Con el trapo seQ) se ntlIIlI el polvo del mueble. asi 1nI$t1'1O con trBpl)

humedecido en el Pl'O(ludo aóec:uado lo pa samos sobre la superfoe para

retll'ltt' las manchas. fl'otarldo hasta que éstas óesapare.zcan. y como ae/!l)l!dO

flnlll pasamos ellrapo para lustrar

5 AspoflIr '11o barrer 'f lustrar segUn lo requiera el bpo de oso

6 Fregar el sue lo. oeceoceocc del t,po de suelo se usaran d,stlfl loS tipos de

productos .

• 7 •
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7. Se procede a ercmeuaer el ambiente con un pulverizador, este se aplica con

las ventanas cerra das para mayo r concentración de perfumador.

Nota La limpieza de cnslales. pel"Siana s. techos y paredes se malizan semanalmente.

si no es necesario antes

7. Limpieza de cristales, espejos, ele .

1. Pase el trapo adeaJado para retirar el polvo que se encuentra en todas las

superficies de cristal , espejos. etc,

2. Rocíe con limpia-cristales {o bien lave con agua y jabón) sobre la superficie a

limpiar

3 Con un trapo pa se en fonna horizontal ccbneooo toda la superficie a tratar,

" Dejar secar si es limpia vidrios (en caso de agua con jabón adara. con un

trapo hasta qui tar el jabón)

5. Luego con un trapo seco se lustra la supe rficie hasta que quede sin marcas ni

brillos

8. Encerado de muebles de madera

1. Inspeccionar el área a tratar,

2 Retirar los enseres del área a lratar en forma ordenada

3. Con el trapo retira el polvo de la superficie a tratar

4 Agite el producto antes de usar

5 Vierta el producto en un trapo limpio y seco

6, Pase el trapo humedecido por la superficie a tratar, en forma uniforme teniendo

en cuenta el seonco de las hebras de la madera

7, Dejar secar,

6 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 Eliminación de residuos

en los recipientes, limpieza interior y eX"lerior de los mismos

2. Se procede a desempolvar las partes enes (techos, paredes y ventanas. etc.)

-"-
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3 Se prooede a hmpoar los muebles er'I 9-.011, como MO llOiIOS. rTlMaS, lilas.

armarios . puertas.~ Es necesano retirar los ob¡eIos Que se

encuentran enama del lTIUol!IbIe para poojet realIZar UI'Ia lImpoeza iFl\egral del

rTlISlI'lO , los oo,elO5 00' ~ 1Ido5 se 1IifT1p.an CXln la ayuclll de UI'I pUnero o traPO

segUn sea el caso

4 Se plocede a límpiar los~ S'! bÓillCO$ en gene al. como teleY1S1Of'1.

radios.~el El f'lEtCe$MlO reurer los 00je1O$ que se eno.,¡enlran

lll'lCIJTIa de los equipos para poóBr ~allZar una IIrl1poBza irltegtal de los mrsmos,

los OOjetos delicados se limPl&" CXln la ayuda de un plumero o trapo segUn sea

. ~OO

5 Con el tfapo seco se ~llra el polvo de los equipos, as í ITIlsmo CXln UI'I trapo

humedecido en el producto adecuado se lo pasa sobre la s.upEH11C18 para retirar

las manchas, frotando hasta quEI éstas desaparezcan

e Cambio de sábanas ytendido de cama

7, Aspirar yl o barrer y lustrar segun lo requiera el tipo de piso,

e Fregar el suelo Dependiendo del lipo de suelo se usaran dls\Y'l\()s llpOS de

productos

9 Se procede a aromab<'ar el ambiente con un pulveriZador. este se apllea eco

las .entanas cerrada s para mayot eoneentración de perfumador

10 . Limpieza de muebles de cuero

1. QUllar las manchas con UI'I par'lo hurnedec>do en el producto espec:ihco para

los muebles a tratar

2. H...-nedecer un traPO seco CXln el produdo eoecceec

3 Pasar el traPO antes I'lurnBodeo:ldo en el muetIle esp.¡Ircr para que no q.Mden

exce sos

4 Pas.ar un pOOo lImpo y seco en la superficie tratada paI'lII BSp8rcr los

excesos unrtormemente

5 Luego frotar CXln t111rapO ha sla 00'- el bnllo deseado

11, Limpien y lavado de muebles tapiudos

1. Retirar el polvo utilizando la aspiradora

2. En caso de tener maoctias se procede a Quita~as utilizando el producto

adecuado

-, -
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3 Con el cepillo de ceeees se cepilla hasta remover la SUCIIldad

.. Con un traoo se re(Wa la SUCIedad remoW:la

5 R~.. el procedomoento~ que el mueble Quede limcMo

6 Con un paño seco. $8 pnx:ede a frotar para rebflIr la humedad-

12. Lavado de pilred (Cerimica, granrto, ate .)

1. Se~ toda la supelfoe>e a lavar o~ ubhzanoo una

~soobilla

2 Se coloca los g..¡antes para pl'eparar la solución. ag..¡a COI'l det&fg8tlla en

~ "'...
3 Luego con una esponja o tra po se aplica la solUCIÓn sobre la superflClB a

tratar ~ refregando en forn1a undorme de arriba hacia abaJO hasta rI'll,rar la

suciedad impregnada

4 Se procede a enjuagar ~an8S ~eces oon agua limpia u1,lizando un trapo

hasta retirar tolalm8f'1la la solución de la superficie

5 Procedernos a secar la parad con un trapo seco hasta QUe quede sin

marcas

13. Limpien de coc ina

, Se inicia ca rrbiaodo la bolsa al tacho de baSIXa y a la elimlOllCl6n de resduos

en los reapoet ,!eS ,~a .,tenor y extenor de los mosmos y lIer\lII(j() de

liquidas desrnectantes " pllXllde

2 Se procede a desempolvar las par1eS attas (tedios. paredes '1 ventanas. etc .)

3 $e Plooede a lImpoar el mueble al Igual que el de dOUTllIOlIO, (lTle$lils. _ nos.

pl2ftas. per$lal'\3S. 1I'liCl0001daS. refng&raóor, c:ocn!l . homo etc ) Es MC:e5anO

retirar los objetos que se encuenlJ'an enama del mueble para podef realizar

l.W\lI limpieza lnIegral . los oo,elOS del w10s se Iompoan oon la ayudll de un

plumero o lJapo segUn sea el caso

.. Con un trapo seco se IllIIflI el polvo de lodo el mueble, así mosmo con b'apo

humedecido en el prodUCID ececcecc se lo pasa sobre la s.uPllffICle para reti rar

las manchas. frotando na sla QlHI éstas desaparezcan, y como acabado fmal se

paSé! ettrapc para lustrar .

5. El refrigerador cad a vez que se descongele se hmpiará intenorm en te con una

solución de agua y bicarbonato

- 10 -
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6 Aso!r¡¡r ylo barrer y luslfillf segUn lo requ iera el tipo de eec

7. Frega. el suelo Depellchllndo del 1100 de suelo se "'$arán dostr1tO$ IIDOS de

8 · Se p1()(;lll<1je a aromabUtl' el alTbeiOle con ~ pulvenzaoor, M1lt $6 8Ploea

con las Y'Ilfltanas cerradas para mayOr c:oncet1t1aCiOn de~

N.....

• Toda la .mpieza deberlI reallZitrH rnebc:uIosamenle y no debe quedar nada

• scee

• Un. vez tenninado!l.todos los Irabajos:

1. Se dará el visto bueno al trabaJO realizado. comprobando QUII todo ha

quedado peffactamente limpio

2 Una V1"!l tenninada la hmpf8za se ercceoera a l la vado de herramIentas y

utensilios y todo ClUedanlo recogido ordenadamente

3 Se colocan los sumln.stros correspondoentes (atl'lbientadOres, etc .)

•

• 1I •



•

•

Anexo C-1

Folleto Informativo

Despreoc úpese! lo hacemos por Usted
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Anexo O

Cuadros Análisis Financiero

Despreocúpese! lo hacemos por Usted
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Anexo O - 2
Proyección de Ventas en los primeros 3 años de servicio

~deC~IO<hl_

ITOlal _ ......_ del ptO\*,1O ,- I 5.112 I ".Zle

,_o
Tipo oe U•.-

.~ .~ .~ .......~ ProY·Ino.-o Proy.IA;...... I'foy. lnll'no
~ , -, -, ~. TDUI Aiio 1 Total Mo 2 l otol Año J

DIario (U5 $)

~ do l.impoo= <lo-- .- 5, 422 r cse 12.00 55.176.00 77,Q6oI 00 57,=00

~ do (Jnpoon do
C_ 1.210 t.sso ,= 17.00 2(l_~.OO ze.zso co 32,&<000

proyeo:_ ',- 1.112 ' .211

75.7".001 lnS.7W .OOI 120,192.00 1
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Anexo O · 4

Calculo del Precio
EIaOOl'ado par la AUlOOll

PRECIO POR
PRECIO

SERVICIO
PONOERACION UNITARIO

DEPART AMENTOS """"'RADa
""""~ """ 02.. S ,..
,~""" """ "" s '"
El'Itrf!'IMlas l!xpo!f105 ~ coo"""!l!tIalI """ 0371 S ..,
TOT..... """ '''''' S 11 .&0

PRECIO DE VENTA POR SERVICIO S """

Are, de OeDllrtltffil!lllO1'[1(1 (1 .3 miembros .""
Precio ael Sl!rvX:io 00f unidad de .re- S 0 12

PRECIO DE VENTA SERVICIO EN DEPARTAMENTC ,
"""

Servicios e n Casas

Arel! 10de casa 1'00 13. 4 mlllmbrosl ."
PrecIo del Sl!rvll;1Q "'" unidad de ."'.

, 0,12

seeee de Venla "'" 5eovicMl M~ S 111 .110

PRECIO DE VENTA SERVICIO EN CASA S """
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Anexo D· 5.1
Inversiones

E__ 110< lA ""'*'"'
~de Inversiones

Equipamiento de Droeína ~ v..... ~lJS$

M_,E..-. , • 1,230 .00 • 1.2 30 00

E'IutP'O' Tec r>ológ"'" , • 1.8 15 00 • 1,S1500

S u btoül . .. , .. • 3.1"5.00

Equip,amiento <tel Servicio
~-

v ..... Unotano u ss

*'l-"al_ , • w". • I ,\KM 00

~.óe.""FiCl"
, • 1.21. DO • 2_~DO

Equopos __ , • 1,380 00 • UllO 00

Su_...... • 5.102 ,00

Cons titución de la EmPf'eH e a<1ll<la<l v.....Unotano uss
Gast"" (le Con.,~_ t zooo • 2,000 00

SlIl>Iocal . .... , • 2,000 ,00

Tot.allnversiones a Financiar US$ • 10,~1.00



.. Anexo D - 5.2
Es tructura de Capital

Sin Apa lancamiento

..

De$eripeión ,-""
Capital irlieial
E--., de 0fIcIne; 3 ,' .5

E",·p ¡...~o dolO s.v.ao ,=
e-lrtUC>6n de "Emp<es.l z.ooo

C.pdal <Se Tr. bal" 10,384

Total . Fina ncia r USS 21,33 1

Fuente de Financ iamiento
~oI Gol..,.., (Pf<>pMll_ f 21,331

Cr_E_(~. .

.-. ..._""" 0'___ ,-

Con Apalancamiento
Descripción V...... US5

Ca pit a l Inicial

EQu.~_IO"" Ofocona 3,'.5

Eq u l poo m ""'lo ~" s...v.:.o 5.802

Con.lducf6<l de 18 Empr... a cco

e.pllal <le Traba/<> 10,38<1

Total a Financiar USS 21,331

fuenle <te fi""' nclamiento
~c..re..I~. te 901 7

e.-o EJll....... (~. 10,3801

~ ...- .......-- q -

..

..
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Anexo D· 5.3
Capital de Trabajo

Elaborado por- La AUI(lfll

Capital de trabaj o Cantidad Unidad Valor Un~afio Valor Total

U'" U'"
NómIna F~a ,

m~ 1.073 1.073

- - -----------------_.
Nómina para operación t m~ 2.607 2,607

- - - - -- -- -
Costos Operativos Adiciona les

1.- Costo de Doladón de Vesllm<tnta de Tra bajo ,
m~ ss ss

2." Costo de Alimentación diaria para e l Pernonal de Servici<j ,
m" m m

- -
3." Costo Médicos y Seguro de Med icina Prepagada , mes ,,, aa

- -- - - -
4." Coslo de Opelativos de Vehículo ,

m~ '" ''''
Tolal Capital de Trabajo po< mes 5.192

11 rne5e'S a financiar e l caprta l de tra bajo z
To tal Capit", de T.. t>.jo iI Financia r 10,384
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A....IO D · 6 .1

Proyeec ión de los Co. tos An_1es de LiI NómiNo Fij;l_......- .-... ...-
-.:F--- .....

o. • • • , , • • • , • • •

.-- - • • • .- • • • • .- • .- •

- • - ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~

• --.- •• • • j' .~ j .~ .~ .- .- • • .~

- • ,. ......- .- .... .- - .- .- .- - -eoo...--. •. ._~ 1.013 I U 1' ,u n I U 7t I U l ' 12.170 1un 12.1" n ,l1f U ,I " ' 2.111 12 .l n
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Anexo D · 6.5

Costos Operlclonl les Adicionlles

1 Cos de Dotar::ión de V.- ~
K_ .. •

o-
DE"""""",," e.- ..... 0- ' "

ROPA DE TRAWUO

z........ C-'" mocas.ln de _ y~) ,
"" ""

"""'" , ." '""
o-...~ • ". ""

eo.to T.... Ve......"" de T._JO por~ "'''
R"" ...... cad8 • ""ESES

CosIO T_ V..._ de Trato.;o poi" Penona-frIIM: •."..
2.- Costo de Alimentación d ...... para" PenonaI de Se<'Yicio

P.,. Ejec........ s
OM<:ripc ión de Limp;eza

Vlillico de Alimentae>ón Do....", : ,,,
Ola. de T.abajo p<omeOO"'" """ 21 67

T<>tal eo..lo Alwnentaco6n por P.~.mes '-'."

•

3._eo..lO _ icos y Segun> de MedOCN P..pag"' .- 0-....... C_ ......

~o lMdico Pnwodo '00" 1500<--- '" .. 6"

CoMo T_ Serncios _oco y s."uro poi"~ ,,~

. ,. CoMo de Opar_de V- ; . "0

-.-.. Cono ......
CoMo " "",,

,- par.l . e a3_1 02>... . 3& 00- 1,«0 00 " ceo
Mn........1lo0.___ .... 00 ..

M~oE..c1r__~

""" ""
Maa kUa 15)0,00 noo
~o de AccidenI ..... Dal' Veh K:úo """ 2!- 00

Costo Total Ope ración de Vetllculo por mes 109 .00
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Anexo O - 7
Gastos Admin istrativos Generales

Elabofedo por' La ""'Ofa
Gastos Mensuales

Valof UnlIano T0181 Mensual
Ooncnpción del tipo ... g.osto e-.... uss US$

~o0Iidna (loc.8l de eom2) , -oc 00
"" 00

P"OO servOos ene<g~~ , "'00 "' 00

PlIIllO 5eIVtCJ05 agua PQtiIbIlI t "00 " 00

Pago seMcio leIefOnoeo (..-lonatel) , " 00 10 00

P3l/O servicio Inleme4 (......."I\lIlel) t "00 25 00

SIstema de Recaudación (Soltwar" I Hardware ) , 2000 2000
Pól izas dI! seguros Gener¡.1 (ResponsatMhdad
CMI contra terce ros) , 125 .00 12500

Publicidad , 14 '&7 '4 ' 67

Gastos Administrativos Vanos t "'00 "'00

Pllpeleria " Insumos de orlaRa t 2000 2000

Total Gastos Administrativos Mensuales USS 911 .67
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Anexo O • 8.2
Cálculo de Amortizaciones

1._ Constitución de l . Comp.1j'lia EIoob<w_ pareLa ......"..

P.. lodoo.
""'-tización.- v........... c... '.. V_Y""" - - bl_~

1-'

~oX-Coo 1 ...., ,.. , 2.00000 " "''''
TOTAl. AMORTllACIOf'iES 2,00000 "'.,

V.... USSAmorIIl..,_ ........Ies

T0U0I G_ de n. lI:Giaoi6n Nto 2008 zoco

Total Gnta de 0eD<e<:iaci6n Ah> 2009 zeo.oe
ToIal G_o de o. eciadónMo2010 zo oe

ToIIIl Gnla de DePleciación AAo 2011 200 ,00

Yolal Gnto de o. eciadón AAo 2012 zeo.oc

T"'.. O_o de no ecia<:ió<l Nto 2013 zo oo

r_ G_ ÓOI Deore<:iaci6n Nto 201 4 "''''
Tol.. G_de e..-:>óI. No<> 201S xo oe

Tot.l Gato de Depre<:ia<;;On Alto 2016 "''''
TOUII <>- de Oept"ecioo al Alto 20 11 "''''



• Anex o No. 9
Cálculo de Financiamiento

1• . ' 8'110
(R. ' • ••, . : Bancoe-r...... [ e _ · 1",_.PY" [SI

E__ """ IA-"

VaIot .... C_ M USS 110 ,384.00
_<le
Arnot1...aeoón 3_

•

TABLA DE AMORT1ZAClON DE LA DEUDA
(Inversión e xlemll en c..pital de Tnob.l jol

~ldo de ~

Allo s deuda e,... Inht....s Pago Principal

, S10,38-4 OO s-4, 46623 SI ,.72 .5 S3,013 78

, S7,3 7022 ~. ot8l'I 23 Sl .04510 $3. .... 1 13

, S-l1l2\l 08 s-4 .ot8l'I23 $M71 . S3.112\1 00

• ~ '" ~ '" ~'"

VGlor .... Compr. uss

v..... dGl Compra OS I
__<le lG'_"lI

OpciÓn <le Comprs ,

V s lOr •

Valo. de Le ng US I

10.. <le O<:.., nlo ('le

Calculo de l easing para Vehiculo
122,000.00 $In IV'"

123.520 .00 Con IV"
3,00 • _

ll.iDO.OO

112.100.00

lU8"Jl,

, •
TABLA DE LEASING DE VEHICULO

So... ....... LHsing """'" ....,, 112100 00 SS.2276C, S6872ao SS.227 6C, -$5 227 80 SS.22760

~ '"

• Cuota Mensual de LHsing : $435.63



• Anexo 0- 10
Ela borado por: Lo AulO'"

Costo de Oportunidad

r "'rf +B {nn -ff)+rp

r " rendimiento esperado

rf .. tasa libre de rie sgo (Bono del Tesoro EEUU a 5 a"os) rl _ 4.06%

Fuenle: hl1pJ lW\wII.hsbc./Lcr!aloonexionli nlodiana _a5P? u~nol= 1275&uM ind =1369&fecha'"10J24/2007&key=1

• B " Beta (Servic ios de Generales en Hog.onts l B- 085

Fuente: www.damodaran.com

(00 - rfJ " ta .... de mercado (rm - rf): 13 40%

Fuente: Ross-Wes\we o1,e k!_Jale, Finan las Corporativas. Séptima edición. Cap 9 Pág m

rp = riesgo pais (promedio de cet a nay l rp " 6.26%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Rendimiento esperado I 21.71%

•

•
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AneKo D - 12.1

Punto d e E u ll ibrio - Escenario No rmal- , , , , • • • • • "• l(Iol ... v...- ......... , ,..,... , 'o"'''' , "'O "12 , ",.,.., • ''''' "" , "."", • '''- • 'oo ,." ,--, m .m

eo.to Varlobl& U"llariG

Coolo doNOo~_ "
, .- , "- , .m , -- • n_ • n_ • .- , ..",. , .-C<>ot<>o__• liYoo , lO '''' , n_ , ,",'''' , --• -.- • -- • .- • oo- , ,,- , ,,-

r .....1C....toVarloblo .0." .....1 • 0.- • 11,'" , ",1" • o,. •,.- • "' .... • "'.ni • '...'" ,
",.." , '<>''''

C:~ feo.to ... _ "" f • ,",". • ,",'''' , u.•'" , u.•'" , u."" • "..,. , ,, - , u .,. • ,,- • !l.""Gao____

• 'o...., , 'O."" , 'O."" , 'O,"" , oo- • oo- • oo- • oo- • oo- • 'O....
Gao""'~ • • , • • • • • • •
Gao"", " """"

, • • • • • • • • •,-, 0 .0.".....1 • n,'" , n .... , ".... , ".." , ".." , ".." , ".." , ".." , -" • -"I COI"", r otoIA" .....1 l· " .uo l. ..,.... 1. ",- l• ".-1. ,..,... ). ,,,,,..1· ,.'.... ). '..- l· ,...... 1· ,." ... 1

P,.do U"llariG1'oI...._~S&rric:1o , ". , u ." , ". , "... • u ... • ..... , ". • ,~ • ,~ • ".
I """lo'" Equir_ ..........1(US'I l. ...... 1. .....,1• ".... 1• "- l. ...."l . "-l • ,,-l . ..."", 1. " .... 1•

"."'" 1

"",,10 .. E uili_ ..........1 ' _ Ioa , ..o • '.- • ~, , .-, .-, .-,
" • ... • ... , ".

PunlO'" E4w"_ _ • ..., _ , -~""~,~
- ce.- r llUl l
- _ dr Eo¡u~1brio

USO,DOO

1

UOO,OOO
I

1

~ ===
-"" $150,000 ,,

I $100,000

~
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l • ,
, , , • s • r • • ..-
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f _
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