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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como fin disefiar un plan de negocios para
la "Creacion de una Empresa de Servicios Complementarios de Limpieza y
Mantenimiento para Residencias en el Sector Norte del Distrito Metropolitano de
Quito".

Para poder determinar la oportunidad real del negocio propuesto, asi como su
factibilidad de implementacion, se realizo el andlisis y evaluacion de los diferentes
factores tanto internos como externos que pueden afectar el entorno de este sector
de servicios, ademas de los estudios de mercado, técnico y financiero, necesarios

para valorar la conveniencia o no de este emprendimiento.

Mediante el estudio de mercado y utilizando una herramienta cuantitativa como es
la encuesta, se pudo establecer la oferta existente y la demanda insatisfecha en el
sector del servicio de limpieza a domicilios (casas y departamentos), a la vez que
se pudo identificar a los posibles clientes, sus necesidades, habitos y las

caracteristicas requeridas para su realizacion.

En el estudio técnico se determiné el tamafio de esta propuesta, estableciéndose
la capacidad que se podria instalar y utilizar para la realizacion del servicio de
limpieza a domicilio; su localizacion; los recursos necesarios en términos
econdmicos, humanos, tecnolégicos y de infraestructura; asi como las

caracteristicas y el proceso de la prestacion del servicio.

Con la elaboracion de los estudios de mercado y técnico se pudo establecer la
inversion inicial que se requiere para el proyecto, los costos del servicio, la
proyeccion de ingresos y aplicando los indicadores de evaluaciéon como el VAN,
TIR, PRI y el Punto de Equilibrio se pudo determinar la viabilidad financiera del

proyecto.
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ABSTRACT

The present work of research has as end design a plan of business for the “creation
of a company of services complementary of cleaning and maintenance for

residences in the Sector North of the district Metropolitan of Quito™.

For to determine the opportunity real of the business proposed, as well as its
feasibility of implementation, was performed the analysis and evaluation of different
factors both internal as external that can affect the environment of this services
sector, besides them studies of market, technical and financial, necessaries to

assess the convenience or not of this venture

Through the study of market and using a quantitative tool such as the survey, it was
established the existing offer and the unsatisfied demand in the sector of cleaning
to residences (houses and apartments), at the same time that it could be identified
to potential customers, your needs, habits and characteristics required for its

realization.

In the technical study was determined the size of this proposal, it was established
the capacity that could be install and used for to perform the service of home
cleaning; its location; the resources needed in terms economic, human,
technological and of infrastructure; as well as the characteristics and the process of

the provision of the service.

With the development of the market research and the technical study it was
determined the initial investment required for the project, the costs of the service,
the projected income and with the applied evaluation indicators as the VAN, TIR,
PRI, and the point of balance it was determined the financial viability of the project
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INTRODUCCION

Hoy en dia, el ritmo de vida de la gente y por ende de las familias es muy acelerado,
la mayoria de personas utilizan poco o casi nada de su tiempo para realizar el aseo

de sus hogares debido a sus largas jornadas de trabajo.

Afos atras era la mujer la que se encargaba de las labores domésticas, pero con
su insercion en el ambito laboral y debido a la necesidad de contar con ayuda en
las labores del hogar se empez6 a contratar los servicios de empleadas domésticas,
en un inicio puertas a dentro y luego debido a la reduccion del espacio en las

viviendas, puertas a fuera con una jornada laboral de ocho horas de trabajo.

En la actualidad ésta ya no es una opcion para la mayor parte de familias,
principalmente para aquellas de nivel socio econdmico medio, debido a los costos
y las responsabilidades patronales que implica; sin embargo la necesidad de las
familias de mantener su casa o departamento limpio y ordenado no ha

desaparecido, por el contrario se requiere de un servicio especializado y de calidad.

En la ciudad de Quito el sector de los servicios de limpieza a residencias (casas y
departamentos) se encuentra poco desarrollado. La presencia de competidores es
minima ya que la mayor parte de empresas se han enfocado a la prestacion del
servicio al sector empresarial dejando en un ambito secundario a un mercado

latente.

Es asi que este proyecto busca identificar y satisfacer las necesidades y
requerimientos de aquellas familias y personas cuyos domicilios se encuentren
ubicados en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito: Carcelén, Concepcién, Cotocollao, EI Condado, El Inca, Iiaquito, Jipijapa,
Kennedy, Ponceano; que debido a sus multiples obligaciones, responsabilidades
y al escaso tiempo libre no pueden hacer el aseo de su casa, proponiéndose la
creacion de una empresa de servicios complementarios de limpieza y
mantenimiento para residencias, siendo su objetivo prestar un servicio diferente,
con el cual sus clientes podran olvidarse de las cansadas labores de la casa,

brindando una solucién integral de limpieza de una manera profesional, mejorando
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asi su nivel y calidad de vida, a cambio de un pago justo por el servicio realizado

ya sea por una sola vez o de forma continua, estable o permanente.

Ademas con la implantacidén de esta propuesta se puede beneficiar directamente a
dos grupos humanos. El primero corresponde a las familias que contraten nuestros
servicios, los cuales lo recibirdn de una manera prolija y con calidad; y el segundo
corresponde a los trabajadores que prestaran el servicio, quienes desde el primer
dia recibiran una remuneracion acorde a su trabajo y todos los beneficios sociales
que por ley les corresponde, generando asi fuentes de trabajo y contribuyendo con

la economia local.

Durante el desarrollo de este plan de negocios se realizaron principalmente tres

tipos de analisis: Estudio de Mercado, Estudio Técnico, Estudio Financiero.

En el Estudio de Mercado con la ayuda de una encuesta se pudo identificar las
necesidades de nuestros potenciales clientes asi como la demanda potencial
insatisfecha, concluyendo que existe un amplio mercado por explotar, el mismo que
de acuerdo a la capacidad de utilizacién en nuestro plan de negocios, en el primer
afio podra ser cubierto Unicamente en un 4.07%, lo que implica que se podra
satisfacer las necesidades de limpieza s6lo de 216 familias, frente a 10.268 clientes
potenciales.

Con la realizacion del Estudio Técnico pude definir cuales son los recursos que se
necesitan para la implantacibn de esta propuesta, asi como la estructura
organizacional, funcional, procesos y procedimientos que se deben aplicar para la
realizacion del servicio de limpieza a domicilio, o que permitirdA un manejo

administrativo y operativo eficaz.

Finalmente, con el Estudio Financiero pude establecer la viabilidad de esta
propuesta de negocio ya que desde el primer afio se generara utilidad y los

accionistas podran recuperar su inversion al término del tercer afo.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. ANTECEDENTES

Las empresas de limpieza son aquellas cuyo objeto de negocio consiste en
proporcionar servicios de limpieza de diversa indole a particulares, comunidades

de propietarios, empresas e instituciones.

La cartera de servicios de una empresa de limpieza suele ser muy amplia,
abarcando desde la limpieza de mantenimiento y conservacion de inmuebles a la
realizacion de limpieza interior general y especifica de todo tipo de vivienda (casas

y departamentos).

La limpieza, el orden y el mantenimiento del hogar constituyen un ambiente que
nos brinda alegria, satisfaccién, salud e incluso paz y tranquilidad a quienes lo
habitan o lo visitan, causando en ellos una grata impresion. Ademas este tipo de
ambiente contribuye a dar una imagen de orden, de buenos habitos, armonia y

cultura de quienes habitan en ella.

Debido a la situacion socio econémica de las familias en el pais, es necesario que
todos sus miembros mayores de edad trabajen. Es asi que en muchas familias
vemos que los dos padres trabajan mientras que los hijos trabajan y estudian

alejandose por completo de la atencién de sus hogares.

Debido a las reformas laborales que se han dado en los ultimos afios, para la mayor
parte de la clase media se ha vuelto imposible contar con una empleada doméstica
gue le ayude en las labores de limpieza y mantenimiento del hogar, debido al costo
gue implica y las responsabilidades que debe asumir el empleador, causando un
efecto negativo en las familias a nivel nacional y en especial en las grandes

ciudades como Quito, donde se contrajo o redujo las contrataciones y mas bien se
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despidié a mucho personal doméstico, por miedo a las sanciones que el Ministerio
de Trabajo adopt6 desde el afio 2013.

El impacto en la economia familiar para cubrir el costo de una empleada domeéstica

es alto ya que los empleadores deben hacer frente al pago de los siguientes rubros:

e Pago del salario basico unificado del trabajador privado por la jornada de
ocho horas o en forma proporcional de acuerdo a las horas trabajadas.

¢ Afiliacion al Seguro Social por lo que debe realizar el pago del 11,15% como
aporte patronal y el 9,45% como aporte personal.

e Pago de todas las compensaciones de Ley: Décimo Tercero, Décimo Cuarto,
Fondos de Reserva, Vacaciones, Horas Suplementarias, etc.

e Pago por despido intempestivo, donde se debe pagar una indemnizacion,
por el monto de antigiedad, si es de uno a tres afios se pagara un monto
equivalente a tres salarios basicos unificados y por mas de tres afios se le
debe pagar un salario por cada afio.

e Y cuando el empleador no afilie a su empleada debera pagar una multa igual

al 4% del sueldo, multiplicado por el periodo de mora.

Es asi que cada dia se hace mas indispensable que personas particulares o
empresas realicen este trabajo tanto de forma ocasional como permanente,
generandose asi un nuevo modelo de servicio de limpieza especializada a
domicilio; contratada para efectuar trabajos grandes o muy puntuales de limpieza y
mantenimiento en viviendas, con recurso humano competente que respondan a

cada uno de los requerimientos del cliente.

1.2. EL PROBLEMA

1.2.1. El objeto de investigacion

Disefio de un plan de negocios para la creacion de una empresa de servicios
complementarios de limpieza y mantenimiento para residencias (casas o

departamentos) ubicados en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito.



1.2.2. Planteamiento del problema

La prestacién de servicios en nuestra sociedad se la puede encontrar en todas
partes, las veinte y cuatro horas del dia, los siete dias a la semana e incluso se los
puede contratar por teléfono y gracias al desarrollo de la tecnologia mediante un
teléfono celular inteligente; desde una cita médica, pediatrica, odontoldgica,

cuidado de nifios, reparto de comida a domicilio hasta servicios financieros.

Sin embargo, este crecimiento no se esta centrando en los sectores tradicionales
como son los servicios financieros, seguros o médicos, ahora mas bien abarcan

nuevos campos como la educacion, alimentacion, cuidado, transporte, etc.

Dentro de este nuevo &mbito o despliegue se encuentra precisamente los servicios
de limpieza, que incluso en el Ecuador esta actualmente generando ingresos
superiores a los dos millones de dolares, segun datos del INEC favoreciendo a la

economia local ya que tiene un gran componente de utilizacion de mano de obra.

Debido a la situacion socio econdmica de las familias en el pais es necesario que
todos sus miembros trabajen, por lo que descuidan el mantenimiento y limpieza de
sus casas o departamentos y con las reformas laborales de los Ultimos afios es
imposible para la mayor parte de la clase media contratar los servicios de una
empleada doméstica, por el elevado costo que representa para la economia

familiar.

En el pais hay pocas empresas que ofrecen este tipo de servicios de limpieza y las
gue hay, lo hacen a precios altos, sin responsabilizarse por el dafio o mal uso de
los artefactos y electrodomésticos de sus clientes, o por la pérdida de bienes o
articulos de diversa indole. La mayor parte de empresas dedicadas a la limpieza y
mantenimiento han centrado su atencion en la prestacion del servicio a empresas

publicas o privadas.

Finalmente no se requiere de grandes capitales para implementar este tipo de

empresa e ingresar a este mercado que se encuentra descuidado.
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1.2.3. Formulacién del problema

Este tema de investigacion, busca tener un panorama claro para brindar el servicio
de limpieza y mantenimiento a residencias (casas o departamentos) ubicados en
las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, por lo
que la autora se cuestiona si: ¢Es posible, viable y rentable esta propuesta de

negocio?

1.2.4. Sistematizacion

Para la realizacion exitosa de este plan de negocios debemos responder las

siguientes preguntas:

e ¢ Cual es nuestro macro y micro entorno?

e ¢ Existe demanda potencial insatisfecha?

e (Cuadl seria el proceso para la realizacion del servicio de limpieza y
mantenimiento a domicilio?

e ¢ Qué tipo de equipos y recurso humano se requeriran?

e ¢ Es financieramente factible este proyecto?

e ¢ Cudl sera la rentabilidad de este proyecto?

1.3. OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1. Objetivo General

Elaborar un Plan de Negocios para crear una empresa que preste servicios de
aseo, limpieza y mantenimiento a los hogares que se encuentran ubicados en las

parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Realizar el analisis situacional o diagnéstico del micro y macro entorno,

factores: economicos, politicos-legales, sociales, tecnoldgicos que puedan
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favorecer o desfavorecer al proyecto, mediante el FODA para determinar la

situacion actual del mercado.

Efectuar un estudio de mercado por medio de encuestas que permita
identificar la demanda que no ha sido satisfecha, el mercado potencial y
precios competitivos para la realizacion del servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento de residencias (casas y departamentos) ubicados en las
parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito y en
base a los resultados obtenidos elaborar un Plan de Marketing Mix para su

posicionamiento en el mercado y la industria.

Realizar un estudio técnico, en donde se calculara el tamafio de la propuesta
de negocio en base a la demanda potencial insatisfecha e identificar los
procesos y procedimientos para la realizacién del servicio de limpieza y

mantenimiento a los hogares, equipos y recurso humano que se requeriran.

Disefiar una estructura organizacional en funcion al cumplimiento de

objetivos para el manejo administrativo y operativo eficiente.

Realizar un analisis econémico y financiero, para determinar los costos,
ingresos, flujo de caja; VAN, TIR, PIR, que determinara la rentabilidad y por

tanto la viabilidad de este Plan de Negocios.

1.3.3. Idea a Defender

La aplicacion de un disefio de plan de negocios, para el inicio de actividades,

permite mejorar la eficiencia (administracién de los recursos del negocio), y por lo

tanto las probabilidades de eficacia (los resultados que entrega el negocio como

consecuencia de un manejo correcto), en un mercado determinado.

Especificamente en el presente estudio, el analisis de factibilidad permitira validar

la aplicacion a favor o en contra de esta idea de negocio en las parroquias urbanas

del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito: Carcelén, Concepcion,
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Cotocollao, El Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa, Kennedy, Ponceano, para lo
cual se analizara cada aspecto de importancia permitiendo asi obtener los

resultados esperados de la misma.

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacién Social

En la ciudad de Quito, asi como en las otras grandes ciudades del Ecuador, las
necesidades economicas han obligado a que todos los miembros de la familia
salgan a trabajar para mantener o mejorar su nivel de vida, descuidando aspectos

de su vida familiar, como es el tener limpia y ordenada sus viviendas.

Las antiguas amas de casa ya no existen, por lo que el servicio de limpieza a
domicilio, se ha constituido en una ayuda indispensable para la clase oficinista,
profesional, empresarial, 0 comerciante, que quieren mantener sus hogares limpios

y ordenados.

Ademas con las reformas laborales, en los Ultimos afios, se ha incrementado
significativamente el costo de las empleadas domésticas, lo que imposibilita a la

mayoria de personas de la clase media de nuestro pais a contratarlas.

Siendo necesario el servicio de limpieza, cada dia es mas solicitado, ya que permite
que las familias ahorren tiempo y dinero, pero fundamentalmente satisfagan su
necesidad de mantener sus casas limpias y ordenadas, mejorando su calidad de

vida.

Este proyecto, tiene un enfoque de emprendimiento ya que tiene como objetivo
generar nuevas plazas de empleo especialmente no calificado, porque para realizar
actividades de limpieza, el personal no requiere de una educacion especializada,
técnica o universitaria para su vinculacion, contribuyendo asi al mejoramiento de la

situacion econdmica de la poblacién menos favorecida que tiene la ciudad.



Al tratarse de una tendencia nueva en el mercado, existe un niamero pequefio de
empresas que actualmente ofrecen este servicio, mas que todo porque se han
orientado a dar limpieza y mantenimiento a empresas, instituciones publicas y
privadas, lo que da una gran oportunidad de ingresar a este giro de negocio y
posicionarse en este nuevo mercado sin tener barreras de ingresos muy

significativas.

Es una propuesta que busca en base a precios competitivos y a una cartera amplia
de servicios captar el mercado, obteniendo rentabilidad para sus inversionistas y

fuentes de empleo para sus colaboradores.

1.5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion tiene un enfoque social y econémico, con el objetivo
de satisfacer las necesidades y requerimientos de aseo, limpieza y mantenimiento
de residencias generando fuentes de trabajo, por lo que es indispensable el estudio
propuesto por la autora para identificar la factibilidad real de este proyecto de
emprendimiento asi como para tener un conocimiento previo del mercado, sus

necesidades y exigencias.

El proceso de investigacion se realizard aplicando diferentes métodos: tedéricos,
como el analisis-sintesis, induccion-deduccion, l6gico-historico. Se enmarca en una

investigacién “descriptiva” y “correlacional”.

Método Analitico: La informacion que se investigue debe ser preliminarmente
escogida y depurada ya que solo la que se considere que tenga un contenido
relevante para el proyecto puede ser interpretada, comparada y estudiada.

Método Inductivo- Deductivo: Se requiere la utilizacion de este método dado que
es necesario conseguir informacion estadistica que nos muestre el crecimiento o
los cambios existentes en las variables del macro entorno como PIB, inflacion, tasas
de interés, riesgo pais, desempleo, entre otros para la creacién de esta empresa

dedicada al aseo, limpieza y mantenimiento de viviendas.



Investigacion Descriptiva: Se realizara la descripcion exacta y pormenorizada de
cada una de las actividades, pasos y procesos que se requieran realizar para la
prestacion del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de viviendas (casas y

departamentos).

Investigacion Correlacional: Se evaluara si cada una de las variables que se van
analizar se relacionan entre si y como éstas relaciones favorecen o desfavorecen

al proyecto.

De esta forma se pretende establecer cuéles serian los factores internos
(fortalezas, debilidades) y externos (oportunidades, amenazas) del servicio

escogido.

Para la recoleccion de datos se utilizaran fuentes primarias para evaluar la
problematica, necesidades y requerimientos desde el punto de vista de los clientes
potenciales, por lo que se utilizara la técnica de encuestas que seran aplicadas en
las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito:
Carcelén, Concepcion, Cotocollao, EI Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa,

Kennedy, Ponceano.

De la misma manera, se presentara informacién de fuentes secundarias obtenidas

a través de textos, publicaciones e investigacion en la web.

1.5.1. Trabajo de campo

Se levantara informacion de los posibles usuarios del servicio mediante la
realizacion de una encuesta que se orientara a la poblacion masculina y femenina
(hombres y mujeres) cuyas edades estaran comprendidas entre los 18 hasta 65
afnos que vivan en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano
de Quito: Carcelén, Concepcién, Cotocollao, EI Condado, El Inca, IfAaquito,

Jipijapa, Kennedy, Ponceano.

De las fuentes secundarias, también se levantara la informacion adquirida de
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entidades publicas que manejan datos y estadisticas a nivel local y nacional.

1.5.2. Presentacién y andlisis de resultados

Una vez realizado el trabajo de campo se realizara la clasificacion o agrupacion de
los datos y su presentacion en conjunto para luego relacionarlos con la parte tedrica

gue se consulte en las fuentes secundarias.

Para realizar el andlisis de los datos que se obtengan la investigadora seguird los

siguientes pasos:

v VALIDACION, con lo cual se verificara que las encuestas se hayan hecho de
acuerdo a lo establecido.

v' EDICION, lo que implica una verificacion manual de varios problemas, como
por ejemplo: Si no se hizo ciertas preguntas o no se registro las respuestas.

v CODIFICACION, asignacion de codigos numéricos a las preguntas y
respuestas para luego agrupar los resultados.

v INTRODUCCION DE DATOS, para lo cual se digitara la informacién una vez
gue se encuentre validada, editada y codificada.

v' TABULACION DE RESULTADOS, a través del programa estadistico SPSS
20, el cual arroja los resultados en base a cuadros de frecuencia y figuras tipo

pastel y/o de barras; o utilizando la herramienta EXCEL.

Con esta informacion se realizara un analisis cuantitativo y cualitativo, que permitira

identificar la demanda potencial y en base a ello elaborar el Plan de Marketing Mix.



CAPITULO Il

MARCOS DE REFERENCIA
2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. El emprendimiento como avance econémico

Un emprendimiento es una iniciativa de un individuo que asume un riesgo econémico o que
invierte recursos con el objetivo de aprovechar una oportunidad que brinda el mercado. El
sujeto gque inicia un negocio 0 que crea una pequefia empresa por su propia iniciativa se
conoce como emprendedor. En épocas de crisis, los emprendimientos suelen representar
una salida (o, al menos, una posibilidad de crecimiento) para las personas que se

encuentran en situacion de desempleo. (Definicion.DE, 2015)

El emprendimiento

Hoy en dia, ha ganado una gran importancia por la necesidad de muchas personas de lograr
su independencia y estabilidad econémica, los altos niveles de desempleo, y la baja calidad
de los empleos existentes, han creado en las personas, la necesidad de generar sus propios
recursos, de iniciar sus propios negocios, y pasar de ser empleados a ser empleadores.
(Castillo J., 2013)

“‘Ante estas circunstancias econdmicas, el emprendimiento es el salvador de
muchas familias, en la medida en que les permite emprender proyectos productivos,
con los que puedan generar sus propios recursos, y les permita mejorar su calidad
de Vida”. (Finanzas Digital, 2016)

2.1.2. El emprendimiento social

Se entiende como emprendimiento social aquel, en el que para la empresa o mas

importante es satisfacer las necesidades de la comunidad en la que se encuentre.

En este proyecto concretamente buscamos satisfacer las necesidades de limpieza
y orden de nuestros potenciales clientes, asi como la necesidad de empleo que

existe actualmente en el pais.
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Se busca lograr al mismo tiempo un triple resultado al desempefarse en la

dimension social, ambiental y econdmica.

Social por la satisfaccion de necesidades de clientes y trabajadores.

Ambiental ya que la empresa procurard ser amigable con el medio ambiente
buscando productos de limpieza que eviten contaminacion y sean de linea verde,
ademas se buscara recolectar desperdicios y clasearlos para su reciclaje en carton,

papel, plastico y metales.

Econdmica por la utilidad que se desea obtener por el cobro de un precio justo a
cambio de la realizacion y entrega de un servicio de aseo, limpieza y mantenimiento

de casas y departamentos profesional y eficiente.

Es por ello que para la autora, es muy importante la inversion en esta clase de
emprendimiento, en el que no solo el beneficio es para el o los inversionistas, ya
que a través de estas iniciativas se pretenden también impulsar el crecimiento
econdémico del pais, generar fuentes de empleo y mejorar el nivel de vida de las
personas y en esta propuesta de negocio especificamente de las que viven en las
parroquias urbanas localizadas en el sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito; teniendo asi tres tipos de beneficiarios, la comunidad, el pais y los

inversionistas.

2.1.3. Estado del emprendimiento en el Ecuador

De acuerdo a una publicacion de la Revista Lideres realizada en el 2013, el Ecuador
era el pais mas emprendedor de América Latina ubicandose el indice de actividad
emprendedora temprana TEA, en el 36%, manteniendo un crecimiento permanente
en relacion a los afios 2009, 2010 y 2012; en los que alcanz6 el 15,8%, 21,30% y
26,60% respectivamente.
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Sin embargo para el 2014 el pais tuvo una leve disminucion, registrandose el indice
de actividad emprendedora temprana TEA en el 32,6%.

En ese afo el 66,40% de los ecuatorianos encuestados consideraron que el
emprendimiento era una buena opcion de carrera mientras que el 67% pensaba
que le daba estatus y respeto, siendo el grupo etario predominante de
emprendedores, los adultos entre 25 y 34 afios con el 29,7%, seguido por quienes

tenian entre 35 y 44 afnos. (Revista Lideres, 2015)

Para el 2016, el emprendimiento de negocios sera un afio dificil, segun dijo la
Corporacion de Estudios para el Desarrollo (Cordes) durante una conferencia
organizada por la Camara Ecuatoriano Americana de Comercio (Amcham), debido
al decrecimiento econémico y a que el Gobierno ya no tendra tantas fuentes de
financiamiento, por lo que el consumo privado y el mercado laboral se deterioraran.
(Revista Vistazo, 2015)

A pesar de ello, de acuerdo al estudio realizado por The Global Entrepreneurship
Monitor (GEM) el Ecuador se ubica en el primer lugar entre los paises de América
Latina y el Caribe con un Indice de Actividad Emprendedora Temprana (TEA) del
33.6% seguido por Chile con el 25.9%, Colombia con el 22.7% y Pera con el 22.2%;
lo cual significa que 1 de cada 3 ecuatorianos adultos se encuentran involucrados
en una actividad emprendedora, estableciendo negocios principalmente que se
dedican actividades de comercio al por menor como venta de alimentos, bebidas y
tabacos, de servicios al consumidor, servicios administrativos y de informacion y
comunicaciéon. (ESPAE & ESPOL, 2015)

“El Global Entrepreneurship Monitor identifica dos grandes motivaciones en los
emprendedores: oportunidad y necesidad”. (ESPAE & ESPOL, 2015, pag. 28)

“Los emprendimientos por necesidad se refieren a cuando un individuo crea un

negocio con la intencion de auto emplearse, muchas veces por la urgencia de

conseguir ingresos econémicos”. (Newsletter Educaciéon Ejecutiva, 2013)
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“Los emprendimientos por oportunidad en tanto, hacen mencién a nuevos negocios
gue se desarrollan para aprovechar oportunidades no explotadas en el mercado’.

(Newsletter Educacion Ejecutiva, 2013)

Es asi que el 69% de la TEA corresponde a emprendimientos por oportunidad que
buscan incrementar sus ingresos, independizarse y aprovechar las oportunidades
del mercado y el 31% corresponde a emprendimientos por necesidad y que el 57%
de los emprendimientos por oportunidad lo realizan personas comprendidas entre
los 18 y 34 afios de edad, mientras que el 77% de los emprendimientos por
necesidad lo realizan emprendedores entre los 25 y 54 afios. (ESPAE & ESPOL,
2015, péags. 28, 33)

“La tasa de emprendimiento por necesidad, al igual que en afios anteriores, se
encuentra por encima del promedio de Ameérica Latina y el Caribe™ (Telégrafo,
2016); que esta en el 28%; mientras que la tasa de emprendimiento por oportunidad

se encuentra por debajo del promedio que es del 68%.

Al comparar las motivaciones de los emprendedores se encuentra que el porcentaje de la
TEA motivado por necesidad supera el observado para las economias de eficiencia.
Mientras que el porcentaje motivado por oportunidad de mejora y de quienes tienen
expectativas altas de crecimiento en plazas de trabajol para Ecuador, se encuentra por

debajo de lo observado para el promedio de estas economias. (Telégrafo, 2016)

2.1.4. Sistemas de Comercializacion

“Para comprender el proceso de comercializacion desde un enfoque estructural y
funcional sera necesario acercarse a la teoria del sistema para entenderlo e
interpretarlo como un todo, conformado en cada una de sus partes a través de sus

relaciones”. (Guerrero Garcia & Pérez Martinez, 2012)

Los productos obtenidos por una empresa para su comercializacion mediante adquisicion,
se dirigen hacia un mercado donde estos bienes seran asignados a sus futuros

consumidores, esta actividad, que en su momento comenzé con el proceso productivo,
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luego llega hasta el consumidor, considerandose como el sistema de comercializacion.

(Guerrero Garcia & Pérez Martinez, 2012)

En el disefio de un plan de negocios para la comercializaciéon y venta del servicio
de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas, departamentos),
ubicados en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de

Quito, se establecera un sistema de comercializacion, que me permita:

e Planear estrategias de venta, tratando permanentemente de aumentar la
cuota del mercado.

e Establecer precios justos que me generen rentabilidad.

e Entregar el servicio ofrecido buscando satisfacer las necesidades vy

requerimientos de los clientes o usuarios potenciales.

2.1.5. Servicio de Limpieza

“‘Una alternativa para las personas que no pueden contratar empleadas domésticas
por el costo que significa, pero que necesitan la limpieza y mantenimiento de sus
casas 0 departamentos de manera ocasional, son las empresas de servicios

complementarios de limpieza y mantenimiento”. (El Comercio, 2012)

“‘Hasta hace dos afos el Ministerio de Trabajo registraba 267 companias de este
tipo a escala nacional, hoy se desconoce el nimero de empresas que atienden a
clientes dispuestos a pagar unos USD 35 por una jornada de trabajo”. (El Comercio,
2012)

“La gente prefiere contratar a las empresas de limpieza que a una empleada. Los
pagos Yy, principalmente, los tramites que se deben realizar al contratar a estas
personas pesan mucho a la hora de decidirse por una empresa”. (EI Comercio,
2012)
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2.1.6. Andlisis Situacional

2.1.6.1. Anélisis FODA.

La matriz FODA, es una herramienta gerencial y de analisis aplicable a cualquier
situacién, individuo, producto o empresa, ya que facilita su evaluacién situacional,
determinando los factores internos (fortalezas — debilidades) y externos
(oportunidades - amenazas) que influyen en mayor o menor grado en la
consecucién de la misién, vision, objetivos y metas de una organizacion, empresa

o individuo.

Es una herramienta que sirve para analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de una empresa y asi determinar su situacibn competitiva frente a los
competidores. Su principal funcion es detectar y analizar las variables externas que podrian
afectar a la organizacion, asi como los recursos y capacidades internas con las que cuenta
la organizacioén, para luego disefiar las estrategias mas adecuadas para alcanzar los

objetivos planteados. (Weinberger, 2009, pag. 137)

El analisis FODA, “es un dispositivo para determinar los factores que pueden
favorecer (fortalezas y oportunidades) y obstaculizar (debilidades y amenazas) en

el logro de objetivos organizacionales”. (Admon, 2009)

Fortalezas: “Son aquellas caracteristicas de la empresa que la diferencian en forma
positiva al compararse con otras y en consecuencia potencian las posibilidades de

crecimiento y desarrollo”. (Gonzélez, 2005)

Oportunidades: “Son aquellos factores que resultan positivos, favorables y
explotables, que se deben de descubrir en el entorno en el que actia la

organizacién y que permiten tener ventajas competitivas™. (LOpez & Sauceda, 2013)

Debilidades: “Son aquellas caracteristicas propias de las empresas que constituyen

obstaculos internos al logro de objetivos organizacionales”. (Admon, 2009)
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Amenazas: “Son aquellas situaciones que se presentan en el medio ambiente de
las empresas y que podrian afectar negativamente, las posibilidades de logro de

los objetivos organizacionales”. (Admon, 2009)

A través del analisis FODA se podra identificar cuéles serian las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas en la creacidon de una empresa que se
dedicara a proporcionar el servicio de aseo, limpieza y mantenimiento a casas y
departamentos, ubicados en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito

Metropolitano de Quito.

2.1.7. Estudio de mercado

Para determinar la conveniencia o no de la comercializacién y venta del servicio de
aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos), ubicados
en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, este
tipo de estudio es decisorio ya que se debe conocer la situacion del mercado, sus
necesidades, requerimientos, gustos y preferencias; ahi radica la importancia de
realizar un analisis que nos proporcione informacion real y objetiva con la cual

podamos satisfacer sus necesidades o hasta superarlas.

Para la realizaciéon del estudio de mercado es necesario analizar cada uno de sus

componentes: Oferta, Demanda y Marketing Mix.

Figura 1. Estudio de Mercado

L1
| | |
ANALISIS DE LA ANALISIS DE LA
DEMANDA OFERTA MARKETING MIX

Producto, precio, plaza,
publicidad, promocién

Elaborado por: El autor
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2.1.7.1. Investigacion de mercado

La investigacion de mercado, busca determinar el mercado objetivo y sus
caracteristicas para su segmentacion las cuales basicamente pueden ser:
demograficas, socio econdmicas, psicograficas, para luego mediante la aplicacion
de encuestas o0 cualquier otro medio cuantitativo o cualitativo establecer la
demanda potencial insatisfecha, la oferta existente del servicio y los atributos

exigidos para satisfacer una necesidad.

El estudio de la competencia es fundamental, para poder conocer las caracteristicas de los
productos o servicios que ofrecen el resto de los productores, con el fin de determinar las
ventajas y desventajas que aporta dicha competencia. Ademas, permite argumentar el nivel

de ocupacion de la capacidad disponible por el proyecto. (Santos Santos, 2008)

La investigacion de mercado:

Es la recoleccion de informacion del mercado respecto a las decisiones de los
consumidores sobre un producto o servicio, en forma sistemética, ordenada y l6gica a través
de técnicas cualitativas o0 cuantitativas que permiten tomar decisiones respecto a la

viabilidad de un proyecto de inversién privada. (Lara, 2014, pag. 34)

La importancia de la investigacion de mercados en todos los proyectos es muy alta, ya que
sirve como instrumento de acopio de informacién, previene y limita riesgos y especialmente
ayuda para que la toma de decisiones se dé en condiciones de menor incertidumbre. (Lara,
2014, péag. 34)

Es por ello que para este plan de negocios se debe desarrollar una investigacion
de mercados que nos permita conocer los gustos, preferencias, necesidades y
requerimientos de los usuarios potenciales del servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento de casas y departamentos; asi como el grado econdmico de éxito o
fracaso de nuestro proyecto (oferta existente, demanda potencial); informacion

importante de evaluar para una buena toma de decisiones.

2.1.7.2. Demanda

Se considera la demanda como:
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La cantidad que estan dispuestos a comprar de un producto un conjunto determinado de
consumidores en un lugar y periodo de tiempo predeterminado y en una situacion del
entorno y tras un esfuerzo comercial de la empresa y de los competidores dados. (Ruiz,
2014, pag. 50)

Tipos de proyeccién de la demanda

Los métodos para proyectar la demanda son diversos y su aplicacion depende de
multiples factores, pudiendo clasificarse en dos categorias: cualitativos o subjetivos
y cuantitativos o estadisticos.

Los métodos cualitativos o subjetivos mas comunes para proyectar la demanda

son:

Decision subjetiva: "Se usa el sentimiento y la propia experiencia. La demanda se
ve influida por diversos factores que determinan su magnitud, incrementos,
decrementos o tendencias. Con base en estos se puede establecer la potencialidad

del mercado y las posibles reacciones de los demandantes™. (Caporali, 2012)

Jurado de Opinién Ejecutiva: "Se reunen las opiniones de un grupo pequefio de
gerentes de alto nivel que juntos estiman la demanda. El grupo utiliza su
experiencia directiva y en algunos casos la suma a los resultados de modelos
estadisticos”. (Medina M. , 2014)

Método Delphi: "Consiste en reunir a un grupo de expertos en calidad de panel, a
quienes se les somete a una serie de cuestionarios, con un proceso de

retroalimentacion controlada™. (Castillo Y. , 2014)

Investigacion de mercados: "Consiste en pronosticar nuestras ventas a través de
una investigacion o estudio de mercado”™ (Crece Negocios, 2011), mediante la
realizacion de una encuesta, en la que “se pregunta a los clientes sobre sus planes

de compra y su comportamiento de compras proyectado”. (Medina M. , 2014)
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Mientras que los métodos cuantitativos mas comunes que se utilizan para proyectar

la demanda son:

Series de Tiempo. “Utiliza las ventas del pasado para proyectar las ventas del
futuro. Este método puede utilizarse para productos maduros en el mercado, de
uso basico, donde la marca este bien establecida y las actividades de la

competencia no sean muy agresivas”. (Caporali, 2012)

Modelos de regresion. "Este método se utiliza cuando el consumo de nuestros
productos esta altamente relacionado a otras variables tanto internas como
externas, por ejemplo el clima, la actividad comercial propia generada, ya sea por
incrementos de precio o promociones; la actividad de la competencia, como nuevos
lanzamientos, publicidad, precio: cambios al ambiente fisico, legal, comercial, etc.”.
(Caporali, 2012)

Es asi que para este plan de negocios en vista de que no se cuenta con datos
estadisticos como por ejemplo ventas histéricas, para la proyeccion de la demanda
se empleara los métodos cualitativos de la “Investigacion de Mercados™ ya que a
través de encuestas se podré identificar cuantas serian las personas que estarian
dispuestas a contratar el servicio de limpieza y mantenimiento a casas y de
departamentos (usuarios potenciales), sus habitos y preferencias de consumo y el
método de la "Decision Subjetiva” ya que se definird su posible crecimiento

aplicando la tasa anual de crecimiento poblacional de la ciudad de Quito.

2.1.7.3. Oferta

La oferta es la cantidad de bienes y servicios que se pone a consideracion de los

compradores a un precio definido.

“Es el conjunto de determinados productos ofertados por los fabricantes y/o
comercializadores para un segmento de mercado en un periodo y lugar

determinado”. (Moyano, 2015, pag. 71)
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En pocas palabras, la oferta es la competencia directa e indirecta, siendo para este
plan de negocios, las empresas o personas que actualmente se dedican a prestar
el servicio de aseo, limpieza y mantenimiento a casas y departamentos y que estan

cubriendo una parte del mercado.

2.1.7.4. Demanda insatisfecha

“La demanda insatisfecha es aquella que se genera cuando la demanda es mayor
que la oferta, produciendo asi una diferencia, a esta diferencia por satisfacer se le

denomina demanda insatisfecha”. (Moyano, 2015, pag. 71)

Identificar cual es la diferencia que existe entre la demanda para la realizacion del
servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de casas y departamentos y la oferta
gue actualmente existe en el mercado, es importante para esta propuesta de
negocios; ya que a mayor demanda potencial insatisfecha mayor serd la
oportunidad de ingresar y cubrir el mercado.

2.1.8. Andlisis marketing mix

“El marketing es un conjunto de procesos y recursos para estimular, iniciar y facilita
unas relaciones rentables de valor entre empresa y la satisfaccibn de las

necesidades de los clientes”. (Francesc, 2014)

2.1.8.1. Las 4P de marketing

Para dar a conocer el servicio de limpieza para casas y departamentos, es
necesario que se realice en esta propuesta de negocios un plan de mercadeo en el
que se conjuguen y mezclen las 4P°S del Marketing ya que esta accion nos
permitira satisfacer de la mejor manera las necesidades, requerimientos y

expectativas de nuestros posibles clientes.
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Para el desarrollo del Plan de Marketing es necesario analizar cada uno de los
elementos que conforman de las 4Ps del marketing, siendo éstos el producto, el

precio, la plaza y la promocion.

Figura 2. Las 4P del Marketing

Elaborado por: El autor

2.1.8.2. Producto

“Es todo aquello (tangible o intangible) que se ofrece a un mercado para su
adquisicién, uso o consumo y que puede satisfacer una necesidad o un deseo”.
(Enciclopedia Culturalia, 2013)

“Puede definirse al producto como cualquier bien que proporciona una satisfaccion

deseable por los consumidores”. (Martinez, 2007, pag. 47)

Se debe analizar que el servicio o producto que se ofrezca tenga caracteristicas
diferenciadoras de la competencia, ya que son los atributos que tiene un producto

0 servicio los que inclinan la decision de compra.

2.1.8.3. Precio

“Precio es el valor acordado entre dos partes que quieren obtener un beneficio

mediante el intercambio de bienes y servicios”. (Gomez, 2009, pag. 82)
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“Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la transaccién”

de compra del producto o servicio. (Enciclopedia Culturalia, 2013)

Es el valor al que sera introducido el producto, bien o servicio al mercado, siendo
una de las formas de plantearlo la realizacion previa de una investigacion de

mercado.

2.1.8.4. Plaza

“Plaza es la variable de mercadotecnia que se encarga de lograr que los productos
o servicios de la empresa estén disponibles para los consumidores”. (Gomez, 2009,
pag. 92)

Para establecer la plaza indicada, en este plan de negocios se analizaran las

siguientes variables:

e Lugar: Donde quiero comercializar el servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento para casas y departamentos.

e Acceso: Cudl es el acceso que tiene el segmento de mercado al que esta
dirigido.

e Canales de Distribucién: Como llegara el servicio a mis clientes en el lugar,

momento y condiciones adecuadas.

2.1.8.5 Promocién

“Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados sobre la empresa,
sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos organizacionales”.
(Enciclopedia Culturalia, 2013)

Tiene como fin poder aumentar las ventas, mediante la aplicacion de técnicas como
descuentos, ofertas y regalos, para lograr que el cliente se decida finalmente por

una marca, producto o servicio determinado.
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A través de la promocion y empleando diferentes medios impresos, auditivos y
tecnologicos como son los catalogos, las hojas volantes, los anuncios en prensa,
cufias en radio, el internet, el correo electronico, las redes sociales, asi como la
realizacion de exposiciones, se dara conocer a nuestros posibles clientes el servicio

de aseo, limpieza y mantenimiento para casas y departamentos que se ofrece.

2.1.8.5.1. Publicidad

"Segun la American Marketing Asociation, la publicidad consiste en la colocacion
de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado en cualesquiera
de los medios de comunicacion por empresas lucrativas, organizaciones no
lucrativas, agencias del estado y los individuos que intentan informar y/o persuadir
a los miembros de un mercado meta en particular o a audiencias acerca de sus

productos, servicios, organizaciones o ideas”. (Martinez G. , 2010)

Al respecto, Philip Kotler afirma que es una actividad por medio del cual la firma

trasmite comunicaciones persuasivas a los compradores.

En términos generales se puede decir que publicidad es la comunicacién pagada
cuyo proposito final es producir al comprador una actitud adecuada para la eleccion,

compra y consumo del producto o servicio.

2.1.9. Estudio Técnico

Una vez que el analisis del mercado determine que existe la demanda o los
compradores potenciales del negocio propuesto correspondera entonces,
desarrollar el estudio técnico, en el que se definira el tamafio y localizacion del
proyecto; los procesos productivos; los requerimientos de materias primas, recurso
humano, maquinaria, equipos y suministros necesarios para el proceso de
produccion; la organizacion adecuada (mision, vision, estructura organizacional y
funcional, descripcién de perfiles y funciones) y el marco legal o juridico para el

funcionamiento de la empresa.
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El objetivo del estudio técnico consiste en analizar y proponer diferentes alternativas para
producir el bien o servicio que se desea, verificando la factibilidad técnica de cada una de
las alternativas. A partir del mismo se determinaran los costos de inversion requeridos, y los
costos de operacion que intervienen en el flujo de caja que se realiza en el estudio

econdémico-financiero. Este incluye: tamafio del proyecto y localizacion. (Sanchez, 1997)

2.1.9.1. Localizacién del negocio

La localizacion del proyecto se define como el espacio fisico geografico donde se va a
implementar el proyecto y tiene como objetivo encontrar la ubicacidén mas ventajosa para la
operacion y mantenimiento del mismo, este debe cubrir exigencias prioritarias tales como:

minimizar los costos de inversion y maximizar las ganancias. (Lara, 2014, pag. 118)

En el Disefio del Plan de Negocios para la comercializacidén y venta del servicio de
aseo, limpieza y mantenimiento para casas y departamentos, para tomar la decisién
del sitio en donde se va establecer la empresa, se tendra en consideracion los

siguientes elementos:

o Vias de comunicacion

o Servicios de transporte

o Servicios publicos

o Mercado de materias primas

o Mercado de consumo del producto o servicio
o Disponibilidad de mano de obra

2.1.9.2. Tamafo del proyecto

“El tamafio de un proyecto se puede definir como la capacidad de produccion de un
bien o servicio en un periodo de produccién, en una jornada de trabajo normal o en

un tiempo determinado que puede ser un mes o un afio”. (Lara, 2014, pag. 112)

El tamafo de cualquier proyecto, se expresa por la cantidad del producto o servicio,
por unidad de tiempo, por eso lo podemos definir en funcion de la capacidad de
entrega de dicho producto o servicio, durante un periodo de tiempo determinado.
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La capacidad de produccion normal es la que bajo las condiciones de produccion que se
estimen regiran durante el mayor tiempo a lo largo del periodo considerado al costo unitario
minimo y la capacidad maxima se refiere a la mayor produccién que se puede obtener
sometiendo los equipos al maximo esfuerzo, sin tener en cuenta los costos de produccién.
(Santos Santos, 2008)

2.1.9.3. Caracteristicas de los flujogramas

“Los diagramas de flujo o flujogramas son la representacion gréafica de una serie de
actividades de un proceso, que proporcionan el detalle y la identificacion de las

diferentes fases de un procedimiento” (Guerrero Logroiio, 2013)

El proceso del producto o servicio se va describiendo paso por paso, lo que permite
identificar el tipo de maquinaria, materiales, implementos y mano de obra que se
necesitan, con lo cual se puede establecer los costos de cada una de las partes del

proceso.
Los flujogramas permiten estandarizar los procesos ya que se representa a un
proceso y sus diferentes actividades a través de 12 simbolos, con los que se tiene

un lenguaje mas detallado y preciso.

Tabla 1. Simbologia Diagrama de Flujo

Inicio o Terminacion del Flujo del proceso

Actividad realizada en el proceso

Decision o Alternativa:
Indica un punto en el flujo en que se produce una
bifurcacién del tipo SI — NO

Documento generado o requerido para el proceso
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Conjunto de Documentos utilizados en el proceso

Linea de Flujo:
Indica el sentido del flujo del proceso

Base de Datos

Conector dentro de la Pagina:
Representa una conexion o enlace de una parte
del flujo con otra parte lejana del mismo

Conector fuera de la Pagina

Archivo Temporal y Definitivo

Datos Almacenados

Entrada y Salida de Datos

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

Entre sus principales caracteristicas cuentan las siguientes, segun (Guerrero
Logrofio, 2013)

e Sintética: Es la manera reducida y simplificada en que deben representarse,
para favorecer su comprensién y asimilaciéon adecuada.

e Simbolizada: Se utiliza simbolos certeros para asi evitar interpretaciones
erréneas.

e De forma visible a un sistema o un proceso: Representa de la forma mas
grafica posible los detalles de un proceso o sistema, lo que permite

entenderlo como un todo pero también en las partes que lo conforman.

26



El disefio adecuado de los diagramas de flujo en una empresa, sobre todo en
aquellas que recién se inician, permite una representacion detallada de todos los
procesos y sistemas que integran el negocio, lo cual contribuye a su mejor

comprension y también implementacion.

2.1.9.4. Ingenieria del Producto — Servicio

“El objeto de la produccién, es obtener uno o varios productos, sean bienes o
servicios, estos productos deberan ajustarse al maximo a las necesidades y
requerimientos de los consumidores reales y potenciales”. (Cuatrecasas, 2012,

pag. 21)

En la ingenieria del producto - servicio se identifica los procesos y actividades que
tiene que efectuarse, por lo que para el disefio del plan de negocios para la
comercializaciéon y venta del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento para casas
y departamentos, dependiendo de los resultados de la encuesta, se establecera la

ingeniera del proyecto en base a los siguientes servicios:

Limpieza exclusiva de dormitorios, sala, comedor, bafios, cocina

e Lavado de cortinas

e Lavado de alfombras

e Abrillantamiento de pisos

e Arreglos de carpinteria

e Arreglos de plomeria

e Arreglos de electricidad

e Arreglos de pintura

e Otros (de acuerdo a requerimientos particulares del cliente, por ejemplo

lavado de vehiculos)

2.1.9.5. Estudio organizacional

La organizacion de un proyecto debe estar formada por los elementos indispensables para
el buen funcionamiento del mismo, esto implica que debe tener una organizacion

operativamente efectiva y eficaz, que permita el proceso productivo y de comercializacién
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en forma que se cumplan con los objetivos de produccién y mercado para los que fue

disefiado el proyecto. (Lara, 2014, pag. 142)

Para un Plan de Negocios el estudio organizacional debe contemplar:

Misién
Visiéon

Organigrama estructural

SRR

Manual General de funciones

Para este plan de negocios, en el estudio organizacional se establecera como
estara organizada la empresa, cual sera su imagen corporativa y filosofia
empresarial, cOmo estara estructurada organica y funcionalmente para su puesta

en marcha, asi como el perfil, roles, funciones y responsabilidades del personal.

2.1.9.6. Misibn, vision del proyecto

2.1.9.6.1. Vision

La Vision “es el propésito a largo plazo que desea alcanzar la empresa u
organizacion. Es la fotografia del futuro, la direccion hacia la cual se desea ir".
(Weinberger, 2009, pag. 146)

Segun Joaquin Rodriguez Valencia en su libro "Coémo Aplicar la Planeacion
Estratégica a la Pequefia y Mediana Empresa’, la vision “es la mas significativa
ambiciébn empresarial, que se va construyendo dia a dia, a través del esfuerzo
planeado y coordinado de todas las personas que colaboran en la empresa’. (Lara,
2014, pag. 144)

Para la autora es aquella que resume los valores y aspiraciones de una
organizacion en términos muy genéricos; debe ser futurista, clara y visible, audaz y

proyectarse a largo plazo.
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2.1.9.6.2. Misién

La declaracion de la mision explica la existencia de una organizacion, ¢Cual es
nuestra razén de ser?, ¢Cual es la funcién béasica que la organizacion va a

desempeiiar en un entorno determinado?

“La mision de la empresa trata de resumir la razon de existir de la misma, ello
requiere que se analice de una forma muy concreta por qué y para qué debe ejercer

una empresa su actividad o actividades” (Mufiiz, 2010, pag. 26).

2.1.10. Estudio Financiero
El estudio financiero tiene como objetivo general:

Establecer el monto de recursos econémicos necesarios para poner en marcha el proyecto,
el costo total de la operacién, los diferentes gastos operacionales y una serie de indicadores
financieros que servirdn como base para determinar la viabilidad y ejecucién del proyecto
objeto de estudio. (Lara, 2014, pag. 161)

El estudio financiero sirve para establecer todos los costos o egresos que tendré el
proyecto como también sus ingresos tanto operacionales como no operacionales y
en base a ello se elaborara el flujo de caja que registra los ingresos menos los
gastos mas la depreciacion y amortizacion, mas la suma del valor de salvamento y

costos de amortizacion de crédito.

El flujo de caja sirve para calcular el VAN, TIR, Costo Beneficio y el Tiempo de

recuperacion de la inversion.

2.1.10.1. VAN — Valor Actual Neto
“El Valor Actualizado Neto (VAN) es un método de valoracion de inversiones que

puede definirse como la diferencia entre el valor actualizado de los cobros y de los
pagos generados por una inversion”. (Bravo Acosta, 2016)
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El VAN “es el valor monetario que resulta de la diferencia entre el valor actual de
todos los ingresos y el valor actual de todos los egresos calculados en el flujo
financiero neto, teniendo en cuenta la tasa de interés de oportunidad”. (Puentes,
2012, pag. 134)

Nos proporciona una medida de la rentabilidad de la propuesta de negocio

analizada en valor absoluto:

Cuando el VAN > 0, significa que la inversién generara ganancias superiores a la
rentabilidad exigida (r), lo que quiere decir que EL PROYECTO PODRIA SER
ACEPTADO.

Cuando el VAN < 0, significa que la inversion generara pérdidas inferiores a la
rentabilidad exigida (r), lo que quiere decir que EL PROYECTO DEBERIA SER
RECHADO.

Cuando el VAN = 0, significa que la inversion no generara ni pérdidas ni ganancias,
lo que quiere decir que EL PROYECTO NO AGREGARA NI DISMINUIRA VALOR
MONETARIO ALGUNO a la rentabilidad exigida (r). Por lo tanto la decision para
invertir o no hacerlo en ese tipo de proyecto, podria basarse en otro tipo de criterios

como por ejemplo: “Una mejor posicién en el mercado y en la industria”.
En conclusién el VAN:
e Mide la ganancia econémica que genera el proyecto en unidades monetarias

a valor presente menos la inversion inicial.

e Representa una medida de la rentabilidad minima que se debe exigir al

proyecto, estableciéndose como regla que la TIR sea mayor al TMAR.
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2.1.10.2. TIR — Tasa Interna de Retorno

La TIR, “es la tasa que convierte el VAN en cero, esto significa que la totalidad de
flujos positivos actualizados son exactamente igual a la totalidad de los flujos

negativos actualizados”. (Lara, 2014, pag. 251)

Dicho en otras palabras, la Tasa Interna de Retorno es la tasa mas alta que los
inversionistas del proyecto pueden obtener por su dinero. Se utiliza para evaluar la
conveniencia o no, de las inversiones o proyectos.

Un proyecto podra ser aceptado siempre y cuando:

e La TIR sea > mayor a la tasa de descuento o tasa efectiva anual: A medida
gue la Tasa Interna de Retorno sea mas alta, mas factible sera el proyecto.

e La TIR debe ser superior al costo del capital o a la Tasa Minima Aceptable
de Rendimiento (TMAR).

2.1.10.3. TMAR - Tasa Minima Aceptable de Rendimiento

“Es aquella tasa que debe retornar la inversion, esto implica que la tasa de
rendimiento menores a las pre establecidas para el retorno de dicha inversion no

deberian ser tomadas en cuenta”. (Lara, 2014, pag. 245)

Sapag, en su libro “Preparacién y Evaluacion de Proyectos”, indica que el TMAR,
“es el precio que se paga por los fondos requeridos para cubrir la inversion.
Representa una medida de la rentabilidad minima que se exigira al proyecto™.
(Sapag, 2000, pag. 328)

En conclusion, la Tasa Minima de Rendimiento Aceptable es aquella que
representa la rentabilidad minima que deber tener un proyecto, para cubrir la
inversion inicial, los intereses de financiamiento de dicha inversion, los gastos,
egresos e impuestos generados por las operaciones y actividades de la empresa

y la rentabilidad que él o los inversionistas exigen por el capital invertido.
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Para el calculo de la Tasa Minima de Rendimiento aceptable se debe considerar el
indice inflacionario més un porcentaje considerado como el premio al riesgo por la

inversion.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Administracion: Es el proceso por el que se realiza la planificacion, organizacion,
direcciéon y control de las actividades y operaciones de la empresa, encaminadas

al cumplimiento de sus metas y objetivos.

Ambiente: Entorno de un organismo 0 una especie, ecosistema en el que vive,

incluye también el ambiente fisico con el que interactia.
Andlisis de rentabilidad: Técnica de asignacion de recursos ampliamente utilizada
que permite a los gerentes determinar el punto de equilibrio. (Robbins & Coulter,

2010, pag. 479)

Capacidades: Destrezas y habilidades de una organizacion para realizar las

actividades necesarias para su negocio. (Robbins & Coulter, 2010, pag. 165)

Capacidad productiva: Volumen de produccion que una empresa 0 industria

puede generar en un determinado tiempo.

Comercializacion: Accion intermediaria entre productores y consumidores.

Competitividad: La posicion relativa que tiene un competidor con relacion a otros

competidores.

Consumidor: Persona natural o juridica que compra bienes y servicios para uso

propio.

Costo: "Es el monto en el que se incurre para la elaboracion de un bien o prestacion

de un servicio”. (Weinberger, 2009, pag. 139)
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Demanda: "Es la cantidad de productos y/o servicios que los consumidores desean
y estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades”. (Weinberger, 2009,
pag. 140)

Emprendedor: Proceso por el que un individuo o grupo de personas realiza
esfuerzos organizados para buscar oportunidades, creando valor, crecimiento,
satisfaciendo deseos y necesidades a través de la innovacion y la exclusividad sin

importar los recursos que el emprendedor posea en ese momento.

Empresa: "Es un conjunto de procesos transformadores de insumos en productos
0 servicios que satisfacen los requerimientos de los usuarios, consumidores o
clientes”. (Baca, 2011, pag. 74)

Estado de pérdidas y ganancias: Conocido como el Estado de Resultados es el
que refleja la actividad econémica de una empresa, sus ingresos, costos, gastos y
utilidad.

Estado de situacién financiera: Conocido como Balance General o Estado de
Situacion Inicial, es el que nos da a conocer los recursos (activos) con los que se
cuenta, asi como las obligaciones contraidas a corto y largo plazo (pasivos) y el

patrimonio o capital propio de la empresa.

Estrategias: Conjunto de actividades para dar solucién a un problema. (Baca,
1995, pag. 9)

Estructura organizacional: Distribucion formal de puestos en una organizacion.
(Robbins & Coulter, 2010, pag. 185)

Factibilidad: Determina la conveniencia del uso de recursos mediante el analisis

de antecedentes, calculos, estudios, apreciaciones y evaluaciones.

Flujo de caja: "Es una herramienta que sirve para conocer la cantidad de dinero
(efectivo) que ingresa o sale de la empresa en un periodo determinado. Es
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fundamental para estimar la viabilidad de un proyecto y conocer rentabilidad del
negocio”. (Weinberger, 2009, pag. 141)

Gasto: El gasto constituye toda clase de desembolsos, erogaciones o consumo de
activos de la empresa, o de personas, que necesariamente incurren con el

propdsito de generar renta o servicio.

Marketing: Se encarga de analizar el comportamiento del mercado y de los
consumidores con el fin de captarlos, retenerlos y fidelizarlos procurando la
satisfaccion de sus necesidades.

Mercado: "Conjunto de compradores reales y potenciales que tienen una
determinada necesidad, dinero para satisfacerla y voluntad para hacerlo
(demanda), y vendedores que ofrecen productos o servicios que pueden satisfacer

dichas necesidades (oferta)”. (Weinberger, 2009, pag. 143)

Mercado objetivo: Segmento del mercado seleccionado.

Plan de Negocios: "Es un documento en el cual se describen las caracteristicas
gue tendré el negocio a futuro y en el que se detallan de manera ordenada los
aspectos operacionales y financieros de una empresa”. (Weinberger, 2009, pég.
143)

Planificacidén Estratégica: Es el proceso que permite construir un puente entre la
situacion actual y el futuro deseado. Es un proceso de evaluacion sistemética de
la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando
metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos

objetivos y localizar recursos para llevar a cabo dichas estrategias.

Potencial de mercado total: La cantidad maxima de ventas posibles para todos
los negocios en una industria durante un periodo determinado, con un cierto nivel
de gastos de marketing en la industria y ciertas condiciones de entorno. (Cry &
Gray, 2013, pag. 317)
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Productividad: Capacidad o grado de produccién por unidad de trabajo.

Publicidad: "El uso pagado de medios por parte de una empresa para comunicar

informacion persuasiva sobre sus productos”. (Cry & Gray, 2013, pag. 311)

Recursos: Activos de una organizacion que se utilizan para desarrollar, fabricar y
entregar productos a sus clientes. (Robbins & Coulter, 2010, pag. 165)

Tasa interna de retorno (TIR): Es uno de los indices financieros mediante el que

se puede determinar la capacidad que tiene un proyecto para generar utilidades.

Utilidad: Beneficio o Ganancia que produce una Empresa o una determinada

operacion en particular.

Valor presente neto (VPN): Es un indice financiero que permite evaluar la

conveniencia o no de un proyecto.

Ventaja competitiva: "Conjunto de caracteristicas y atributos de una empresa o un
producto, que la diferencia de su competencia y que es dificil de imitar. La ventaja
competitiva se puede lograr empleando estrategias de diferenciacion tanto del

producto como del servicio™. (Weinberger, 2009, pag. 146)

2.3. MARCO REFERENCIAL

2.3.1. Informacién Referencial, libros, Web

Para el desarrollo del presente plan de negocios encaminado a proporcionar el
servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de casas y departamentos ubicados en
las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito:
Carcelén, Concepcion, Cotocollao, EI Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa,
Kennedy, Ponceano, la informacion referencial que se utilice serd tomada de libros
y paginas web, que aporten y sustenten el contenido del presente trabajo de

investigacion.
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2.3.2. Informacion Referencial de Instituciones

Siendo un emprendimiento de tipo social, es necesario recurrir principalmente a tres
instituciones publicas, en dos de las cuales se puede obtener datos estadisticos
relevantes para la realizacion de este plan de negocios y en la tercera informacion
necesaria y precisa sobre las leyes aplicables en materia laboral en el estado

ecuatoriano.

Asi, siendo el ente rector de la estadistica a nivel nacional, el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censo (INEC), aportara significativamente para esta investigacion
debido a la amplia informacion poblacional que posee actualmente, siendo de gran
importancia para el desarrollo del plan de negocios propuesto la informacién de
poblacién por parroquias, por rango de edad, por nivel socioeconémico, entre otras.
El Ministerio de Trabajo es la institucion rectora de las politicas publicas de trabajo,
empleo y del talento humano, que regula y controla el cumplimiento de las
obligaciones laborales, para conseguir un sistema de trabajo digno, de calidad y

solidario con justicia social en igualdad de oportunidades.

El Banco Central del Ecuador, institucion encargada de ofrecer a las personas,
empresas Yy autoridades publicas informacion financiera y econ6mica para la toma

de decisiones.

2.3.3. Investigacion Referencial de Campo

Para poder determinar las necesidades, requerimientos, gustos y preferencias de
los futuros clientes se realizara una investigacion de campo a través de encuestas,
mismas gue seran realizadas en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito: Carcelén, Concepcion, Cotocollao, El Condado, El Inca,
Ifaquito, Jipijapa, Kennedy, Ponceano, a la poblacion de nivel socio econdmico
medio — medio, medio — alto y alto cuyas edades estén comprendidas entre los 18
y 65 afos de edad; por lo que y en vista de que es imposible aplicar la encuesta al
total de la poblacion se calculara el tamafio de la muestra utilizando una férmula

para ello.
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2.4. MARCO LEGAL

2.4.1. Constitucion Legal de la Empresa

2.4.1.1. Tipo de Empresa

La legislacion ecuatoriana define algunos tipos de compafias, para la empresa a
crearse en el presente proyecto, la cual pertenecera al sector privado dado la

procedencia de las aportaciones econdmicas a invertir, siendo éstas las siguientes:

Corporaciones o Sociedad Anonimas
Compalfiias de Responsabilidad Limitada
Compafiia en Nombre Colectivo

Compaiiia en Comandita Simple

SR N N N

Compafia de Economia Mixta

2.4.1.2. Constitucion de la Empresa — base legal

La empresa a crearse en el presente proyecto pertenecera al sector privado y se
constituirh como una Compafiia Sociedad Anonima, misma que a criterio de la
autora de este trabajo de investigacion es mas conveniente para sus intereses por

las siguientes razones:

¢ No hay un limite de socios.

e El capital es abierto lo que significa que tiene un numero ilimitado de

acciones que se pueden negociar libremente.
e Puede funcionar o mantenerse con un minimo de dos accionistas.

e Los acreedores tienen derecho sobre los activos de la compafiia mas no

sobre los bienes de los accionistas.
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2.4.2. Caracteristicas

v Capacidad

“Para intervenir en la formacioén de una compafiia anonima en calidad de promotor
o fundador requiere de capacidad civil para contratar, sin embargo, no podran
hacerlo entre cdnyuges ni entre padres e hijos no emancipados”. (Revista Judicial
Derecho Ecuador, 2013)

v Socios

“La sociedad andénima requiere al menos de dos accionistas al momento de su

constitucién”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)

v Responsabilidad

“Los accionistas responden unicamente por el monto de sus acciones”. (Revista
Judicial Derecho Ecuador, 2013)

v Constitucion

‘La companiia se constituira mediante escritura publica que, previa Resolucion
aprobatoria de la Superintendencia de Compafias, sera inscrita en el Registro
Mercantil. La compafiia se tendrd como existente y con personeria juridica desde
el momento de dicha inscripcion”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)

v Capital

“Esta integrado con los aportes de los accionistas. Debe ser suscrito en su totalidad
al momento de la celebracién del contrato ante Notario Publico y pagado por lo
menos el veinte y cinco de cada accion y el saldo pagado en un maximo de dos

afnos”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)
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v Capital autorizado

“‘La compania podra establecerse con el capital autorizado que determine la
escritura de constitucion. No podra exceder del doble del capital suscrito. La
compafiia podra aceptar suscripciones y emitir acciones hasta el monto de sus

acciones”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)

v Capital minimo

“‘El monto minimo de capital, sera el que determine la Superintendencia de
Compafias. (800,00 USD actualmente). ElI capital de las compafilas debe
expresarse en dolares de los Estados Unidos de América”. (Revista Judicial
Derecho Ecuador, 2013)

v Aportaciones

“Para la constitucién del capital suscrito las aportaciones pueden ser en dinero o
no, y en éste ultimo caso, consistir en bienes muebles e inmuebles, no se puede
aportar cosa mueble o inmueble que no corresponda al género de comercio de la

compafiia”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)

v Aportaciones en especie

“En los casos en que la aportacion no fuere en numerario, en la escritura se hara
constar el bien en que consista tal aportacion, su valor y la transferencia de dominio
gue del mismo se haga a la compafia, asi como las acciones a cambio de las
especies aportadas. Los bienes aportados seran avaluados y los informes,
debidamente fundamentados, se incorporaran al contrato”. (Revista Judicial
Derecho Ecuador, 2013)

“En la constitucion sucesiva los avalios seran hechos por peritos designados por
los promotores. Cuando se decida aceptar aportes en especie sera indispensable
contar con la mayoria de accionistas. En la constitucion simultanea las especies

aportadas seran avaluadas por los fundadores o por los peritos por ellos
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designados. Los fundadores responderan solidariamente frente a la compaiiia y
con relacion a terceros por el valor asignado a las especies aportadas”. (Revista
Judicial Derecho Ecuador, 2013)

“En la designacién de los peritos y en la aprobacion de los avallos no podran tomar
parte los aportantes. Estas disposiciones, relativas a la verificacion del aporte que
no consista en numerario, no son aplicables cuando la compafiia esté formada solo

por los propietarios de ese aporte”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2013)

2.4.3. Pasos para la constitucion de una compaifia sociedad

andnima

Figura 3. Constitucion de CSA

Reserva un nombre Elabora el estatuto Abre una cuenta de
social integracion

Superintendencia de
Compaiiias Abogado Banco

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por: www.ciudatufuturo.com

1. Reserva un nombre. "Este tramite se realiza en el balcon de servicios de la
Superintendencia de Compafiias y dura aproximadamente 30 minutos. Ahi mismo
revisa que no exista ninguna comparia con el mismo nombre que has pensado”.
(Martinez M. , 2015)
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2. Elaboralos estatutos. “Es el contrato social que regira a la sociedad y se valida
mediante una minuta firmada por un abogado, el tiempo estimado para la

elaboracién del documento es 3 horas”. (Martinez M. , 2015)

3. Abre una “cuenta de integracion de capital”. “Esto se realiza en cualquier
banco del pais, los requisitos basicos, que pueden variar dependiendo del banco,
son:

v Capital minimo: $800 para compafiia anénima

v Carta de socios en la que se detalla la participacion de cada uno

4 Copias de cédula y papeleta de votacion de cada socio

Luego se debe pedir el certificado de cuenta de integracién de capital, cuya entrega

demora aproximadamente de 24 horas”. (Martinez M. , 2015)

4. Eleva a escritura publica. “Donde un notario publico se lleva la reserva del
nombre, el certificado de cuenta de integracion de capital y la minuta con los
estatutos”. (Martinez M. , 2015)

Figura 3.1. Constitucién de CSA

Publica la
resolucion Obtén permisos
aprobatoria

Inscribe tu
compaiiia

Aprueba el estatuto

Superintendencia de
Compaiiias

Municipio

Registro Mercantil

Diario nacional

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por: www.ciudatufuturo.com

5. Aprueba el estatuto. “Se debe llevar la escritura publica a la Superintendencia
de Compaiiias, para su revision y aprobacion mediante resolucién, si no hay

observaciones, el tramite dura aproximadamente 4 dias”. (Martinez M. , 2015)
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6. Publica en un diario. “La Superintendencia de Compafias entregara 4 copias
de la resolucion y un extracto para realizar una publicacion en un diario de

circulacién nacional”. (Martinez M. , 2015)

7. Obtén los permisos municipales. “En el municipio de la ciudad donde se crea

la empresa se debe:
4 Pagar la patente municipal

v Pedir el certificado de cumplimiento de obligaciones”. (Martinez M. , 2015)

8. Inscribe tu compafia. “Con todos los documentos antes descritos, se debe ir
al Registro Mercantil del canton donde fue constituida la empresa, para inscribir la
sociedad”. (Martinez M. , 2015)

Figura 3.2. Constitucion de CSA

Obten los documentos

habilfarites Inscribe el nombramiento del

Realiza la Junta General de representante

Accionistas : :
Superintendencia de

Compafiias Registro Mercantil

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaborado por: www.ciudatufuturo.com

9. Realiza la Junta General de Accionistas. “Esta primera reunion servira para
nombrar a los representantes de la empresa (presidente, gerente, etc.), segin se
haya definido en los estatutos”. (Martinez M. , 2015)

42


http://www.cuidatufuturo.com/wp-content/uploads/2015/06/193.jpg

10. Obtén los documentos habilitantes. “Con la inscripcion en el Registro
Mercantil, en la Superintendencia de Compafias te entregaran los documentos

para abrir el RUC de la empresa”. (Martinez M. , 2015)

11. Inscribe el nombramiento del representante. “Nuevamente en el Registro
Mercantil, inscribe el nombramiento del administrador de la empresa designado en
la Junta de Accionistas, con su razon de aceptacion, en los 30 dias posteriores a

su designacion”. (Martinez M. , 2015)

Figura 3.3. Constitucién de CSA

Obtén el RUC

SRI

Fuente: Superintendencia de Compafiias
Elaborado por: www.ciudatufuturo.com

12.0btén el RUC. “Hay que identificar al contribuyente en la administracion
tributaria. Este documento se obtiene en el SRI (Servicio de Rentas Internas)”.
(Martinez M. , 2015)

13.0btén la carta para el banco. “En la Superintendencia de Compaiiias, con el
RUC se entrega una carta dirigida al banco donde se abrio la cuenta de
integracion de capitales, para que se pueda disponer del valor depositado”.
(Martinez M. , 2015)
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2.4.3.1. Requisitos para la obtencion de documentos legales

a) Registro Unico de Contribuyentes

Para su obtencidn son necesarios los siguientes documentos:

v" El formulario 101 A debidamente lleno.

\

La escritura de constitucion de la compafiia: Original y copia.

v' El nombramiento del representante legal certificado por la Superintendencia
de Compafias: Original y copia.

v' Cédulay papeleta de votacién del representante legal y de todos los socios:
Copias.

v' Copia del titulo de propiedad (escrituras de propiedad), o contrato de
arrendamiento del local, debidamente legalizado.

v' Carta con los pagos de agua, luz o teléfono, de no mas de 3 meses de
antigiiedad.

v' Carta de autorizacién del representante legal a favor de la persona que

realizara el tramite, en caso de ser necesario.

b) Patente Municipal

Este permiso municipal es obligatorio y “se grava a toda persona natural o juridica
gue ejerza una actividad comercial” y opere en el Municipio. (Martinez M. , 2015).

Para su obtencidn es necesario los siguientes requisitos (todo documento debera

ser original o copia).

Requisitos:

Escritura de constitucion de la compaiiia.
Resolucion de la superintendencia de Compaiiias.
Cédula de identidad del representante legal

Papeleta de votacion del representante legal

NN

Direccidon donde funciona la misma
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c) Certificacién del Cuerpo de Bomberos
Los requisitos para obtener esta certificacion son:
v Solicitud de inspeccioén del local.

v Informe favorable de la inspeccion.
v' Copia del RUC.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

3.1. ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO

“El ambiente externo esta formado por un conjunto de fuerzas y condiciones que
existen fuera de la organizacion y que potencialmente influyen en su desempefo”
(Hitt, 2006, pag. 77)

3.1.1. Macro entorno

Designa todo un conjunto de variables externas a la organizacién pero que la influencian,
directa o indirectamente y también puede ser influida por ellas, en el entorno externo,
incluye el contexto econdmico, tecnolégico, sociocultural, politico — legal, y un conjunto de
elementos que actlan mas cercana y directa con la organizacion, tal como los clientes,
proveedores, competidores, prescriptores, instituciones financieras, medios de

comunicacion, entre otros. (Nunes, 2012)

Para el analisis del macro entorno de la compafiia que se pretende crear es
necesario la identificacion del entorno general en el que se incluye el contexto
Politico — Legal, Econémico, Socio cultural y Tecnologico y del entorno especifico
en el que se encuentran los clientes, proveedores, competidores, medios de
comunicacién e instituciones del sector financiero y su influencia en la toma de

decisiones.

3.1.1.1 Factor Macroeconémico

“La macroeconomia es la rama que estudia la toma de decisiones de la economia
como un todo. Parte de una perspectiva general que examina variables econémicas
globales como inflacion, desempleo, crecimiento de la economia, oferta de dinero

e ingreso nacional.” (Tucker, 2002, pag. 6)
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3.1.2. Inflaciéon

“La inflacion es un aumento del nivel general (promedio) de precios de los bienes y

servicios en la economia.” (Tucker, 2002, pag. 282)

Es un indice medido estadisticamente a partir del indice de precios al consumidor

(IPC) y de la canasta global de los bienes y servicios que son demandados.

Es el aumento generalizado y permanente de los precios en los productos, bienes
y servicios, asi como en los factores productivos de un pais en un tiempo

determinado.

En otras palabras, es la pérdida del poder adquisitivo del dinero en relacion a la

cantidad de bienes y servicios que se podian comprar con ese mismo dinero.

Tabla 2. Tasa de Inflacién

FECHA VALOR
Diciembre-31 -2015 3.38 %
Diciembre — 31 - 2014 3,67%
Diciembre - 31 -2013 4,16%
Diciembre - 31 -2012 5,41%

Fuente: Banco Central del Ecuador — 2016
Elaborado por: El autor

En el afio 2012 la tasa de inflacion anual fue de 5.41% y progresivamente en los
ultimos afios ha ido disminuyendo, llegando a diciembre 2015 al 3.38%, es decir un

decrecimiento de 2.03 puntos porcentuales.

Este fenomeno pude deberse a la deflacidon que ha existido en los precios ya que
los comerciantes empujados por la falta de demanda en el mercado han tenido que

bajar sus precios para poder vender.

Para la creacion de un disefio de plan de negocios para la comercializacion y venta
del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento para residencias (casas o

departamentos) ubicadas en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito en
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el 2016, la inflacién es un factor indispensable de analizar, ya que el incremento de
los precios no solo sucede en productos, sino también en el sector de los servicios;
sin embargo este factor resulta positivo al proyecto, ya que los costos para la
prestacion del servicio de limpieza durante este afio no tenderan a incrementarse
(Remuneracion, Beneficios Sociales, Insumos de Limpieza), por lo que al no
afectarse los costos tampoco se afectaré el precio de venta del servicio, razon por
la que se cataloga como una OPORTUNIDAD.

3.1.3. Tasas de Interés

La tasa de interés es el "porcentaje que las entidades financieras aplican sobre el
dinero tomado en préstamo o por el rendimiento del capital en el tiempo. Las tasas
varian en funcién al monto, al plazo y a la moneda en la que se quiere ahorrar o

solicitar un préstamo.” (Weinberger, 2009, pag. 145)

A través del Banco Central, cada pais determina sus tasas porcentuales de interés
tanto para los préstamos que otorgan las entidades del sector financiero a sus

clientes, como para el pago por los depdésitos o inversiones que se realizan.

3.1.3.1. Tasa Activa

La tasa activa o de colocacion es la tasa de interés que se paga a las instituciones
del sector financiero por el dinero entregado a modo de préstamo.

En diciembre 2014, la tasa activa fue de 8.19%, mientras que en diciembre de 2015
fue del 9.12% y en abril 2016 fue de 9.03%. Si se compara el 2014 con el 2016 se
puede apreciar un incremento de 0.84 puntos porcentuales, lo que encarece el
credito a las empresas, por lo que para nuestro proyecto este factor se ha
catalogado como una AMENAZA, por el interés que se genera por el valor de la

deuda para la puesta en marcha de la Empresa.
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Tabla 3. Tasa Activa

Abril-30-2016 9.03 %
Marzo-31-2016 8.86 %
Febrero-29-2016 8.88 %
Enero-31-2016 9.15 %
Diciembre-31-2015 9.12 %
Noviembre-30-2015 9.22 %
Enero-31-2015 7.84 %
Diciembre-31-2014 8.19 %

Fuente: Banco Central del Ecuador — 2016
Elaborador por: El autor

3.1.4. Producto Interno Bruto (PIB)

“La medida mas comun para medir el desempefio econdmico de una nacion es el
producto interno bruto (PIB), que es el valor de mercado de todos los bienes y
servicios finales producidos en una nacién durante un periodo, generalmente de un
afo. Por lo tanto el PIB excluye la produccion de las empresas en el extranjero”.
(Tucker, 2002, pag. 236)

El PIB alcanz6 su mayor pico en el 2011 y progresivamente ha ido bajando hasta
llegar al 2015, con un crecimiento de apenas el 0.3%; factor que resulta negativo y
por tanto una AMENAZA, ya que este indicador sefiala la produccién y la salud de

la economia del pais.

Tabla 4. Producto Interno Bruto (PIB)

2010 3,5
2011 7.9
2012 5.6
2013 4.6
2014 3.7
*2015 0.3

Fuente: Banco Central del Ecuador — 2016
Elaborado por: El autor
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3.1.5. Riesgo Pais

El riesgo pais es un concepto econémico que ha sido abordado académica y empiricamente
mediante la aplicacion de metodologias de la mas variada indole: desde la utilizacién de
indices de mercado como el indice EMBI de paises emergentes de Chase-JPmorgan hasta
sistemas que incorpora variables econémicas, politicas y financieras. EI EMBI se define
como un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el movimiento en los
precios de sus titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un indice 6
como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del tesoro de los Estados
Unidos. (ExWood, 2011)
Tabla 5. Riesgo Pais

PERIODO RIESGO PAIS
Junio-26-2016 917.00
Junio-25-2016 917.00
Junio-24-2016 917.00
Junio-23-2016 899.00
Junio-22-2016 904.00
Junio-21-2016 913.00
Junio-20-2016 914.00

Abril12-2016 1102.00
Abril-11-2016 1119.00
Abril-10-2016 1127.00
Abril-09-2016 1127.00
Abril-08-2016 1127.00
Abril-07-2016 1128.00
Abril-06-2016 1107.00
Agosto-22-2015 1270.00
Agosto-21-2015 1270.00
Agosto-20-2015 1240.00
Agosto-19-2015 1193.00
Agosto-18-2015 1157.00
Agosto-17-2015 1150.00
Agosto-16-2015 1132.00

Fuente: Banco Central del Ecuador — 2016
Elaborado por: El autor

Desde el afio anterior el riesgo pais ha estado oscilando entre los ochocientos y mil
puntos, siendo uno de los mas altos de Latinoamérica, de acuerdo con la
multinacional JP Morgan; lo que resulta preocupante porque se entiende que existe
un alto riesgo de invertir en el pais, factor que para la creacion de un plan de
negocios para la comercializacion y venta del servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento para residencias (casas o departamentos) localizadas en el sector
norte del Distrito Metropolitano de Quito en el 2016, es considerado una AMENAZA
por la economia del Ecuador y su sector productivo, comercial y de prestacion de

servicios.
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3.1.6. Factor Social

Se define como la divisién de los miembros de una sociedad en una jerarquia de clases
con estatus distintos, de manera que a los miembros de cada clase les corresponda
relativamente un mismo estatus y, comparados con este, los miembros de todas las demas

clases posean un estatus ya sea mayor o menor. (Schiffman, 2005, pag. 372)

3.1.6.1. Desempleo

De diciembre 2015 a marzo 2016 la tasa de desempleo crecio casi el 1%, teniendo
al momento una tasa de desempleo del 5,7%; mientras que la tasa de subempleo
de diciembre 2015 a marzo 2016 crecio el 3.10%, siendo al momento la tasa de
subempleo del 17,10%.

Sin embargo este factor social no afecta a la creacion del plan de negocios para la
comercializacién y venta del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de
residencias (casas y departamentos) ubicados en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, por el contrario resulta favorable, considerandose una
OPORTUNIDAD para esta propuesta de negocio ya que se podra contratar recurso
humano sin mayor dificultad por el incremento de la oferta laboral que al momento
tiene el pais y especificamente la ciudad de Quito donde de acuerdo a los
indicadores laborables del INEC, a marzo 2016 se registra una tasa de desempleo
del 7.8%.

Tabla 6. Desempleo — Subempleo Nacional

ANO DESEMPLEO SUB EMPLEO
Diciembre — 2007 5.00% 18.20%
Diciembre — 2008 6.00% 15.00%
Diciembre — 2009 6.50% 16.40%
Diciembre — 2010 5.00% 13.80%
Diciembre — 2011 4.20% 10.70%
Diciembre — 2012 4.10% 9.00%
Diciembre — 2013 4.20% 11.6%
Diciembre — 2014 3.80% 12.9%
Diciembre — 2015 4.80% 14.00%

Marzo 2016 5.70% 17.10%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo
Elaborado por: El autor
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3.1.7. Factor Politico

El factor politico hace referencia al gobierno, a la administracion publica y a todo lo
que implica una posicién de poder en la sociedad, por lo tanto el entorno politico
esta formado por las estructuras vigentes, las dependencias gubernamentales y los

grupos de presion que influyen en los individuos y organizaciones de la sociedad.

La estabilidad politica es una condicidén que transmite confianza y seguridad, para

la sociedad y para el sector corporativo, que busca invertir y obtener ganancias.

Para la creacion del plan de negocios para la comercializacion y venta del servicio
de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos)
ubicados en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, el factor politico, es
positivo, considerandose como una OPORTUNIDAD, ya que al momento en el pais
existen politicas publicas que apoyan la implementacion de nuevas empresas, es
por ello que de acuerdo al estudio realizado por The Global Entrepreneurship
Monitor, el emprendimiento en el Ecuador tiene una TEA del 33,6% ubicandose en
el 3er lugar a nivel mundial; instituciones como la Corporacion Financiera Nacional
otorga créditos con tasas de interés mas bajas que el resto de las instituciones
financieras del pais. Ademas con la reduccion de la jornada laboral siendo una
politica publica para frenar el desempleo en el pais, se beneficia a las empresas
relacionadas con la prestacion de servicios ya que al no incrementarse sus costos,

las favorece.

3.1.8. Factor Legal

El Pleno de la Asamblea Nacional Constituyente, el 30 de marzo de 2008 expide el
Mandato Constituyente No. 8, con el cual se “elimina y prohibe la tercerizacion e
intermediacién laboral, asi como la contratacién por horas y cualquier otra forma de

precarizacion de las relaciones de trabajo™.
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En el articulo 3 de dicho mandato se establece que: “Se podran celebrar contratos
con personas naturales o juridicas autorizadas como prestadores de actividades
complementarias por el Ministerio de Trabajo y Empleo, cuyo objeto exclusivo sea
la realizacion de actividades complementarias de: vigilancia, seguridad,
alimentacion, mensajeria y limpieza, ajenas a las labores propias o habituales del
proceso productivo de la usuaria”. (Revista Judicial Derecho Ecuador, 2008)

El 03 de junio de 2008, mediante Decreto Ejecutivo 1121 publicado en el
Suplemento del Registro Oficial No. 353 del 05 de junio de 2008, se expide el
Reglamento para la aplicacion del Mandato Constituyente No. 8, estableciéndose
en su articulo 5 como uno de los requisitos para obtener la autorizacion de
funcionamiento por parte del Ministerio de Trabajo, "Presentar una copia certificada
de la escritura de constitucion o reforma de los estatutos de la compaiia,
debidamente inscrita y registrada en la forma prevista en la ley y cuyo objeto social
sera exclusivamente la realizacion de actividades complementarias de vigilancia-
seguridad, alimentacién, mensajeria o limpieza; y, acreditar un capital social minimo

de diez mil délares, pagado en numerario”. (JDG Services, 2008)

Sin embargo mediante Decreto Ejecutivo 619, publicado en el Registro Oficial 475
el 08 de abril de 2015, se establece la sustitucion del articulo 4 y la eliminacion del
articulo 5 del Decreto Ejecutivo 1121, reformas que basicamente consisten en la
derogatoria del permiso de funcionamiento a cargo del Ministerio de Trabajo, asi
como la eliminacién de los requisitos que las empresas o personas naturales debian

presentar para obtenerlo. (Oficial Nomativa Juridica de Ecuador, 2015).

"Es indudable que derogar esa autorizacion elimina un gran obstdculo que facilitard la
operatividad para las personas naturales y compafiias dedicadas a la prestacion de servicios
complementarios. En términos generales, esta reforma es positiva porque flexibiliza la
operatividad de quienes se dedican a brindar servicios de actividades complementarias, o

cual va en su beneficio y en el de quienes los reciben”. (Prensa La Verdad, 2015)

No obstante y de acuerdo al ambito de sus competencias, se encarga al Ministerio
de Trabajo del control y vigilancia permanente de las compaifiias, personas
naturales u organizaciones de la Economia Popular y Solidaria dedicadas a la
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realizacion de actividades complementarias. (Oficial Nomativa Juridica de Ecuador,
2015)

En la "Ley Orgénica para la Defensa de los Derechos Laborales™ publicada en el
Registro Oficial No. 797, el 26 de septiembre de 2012, se establece en su articulo
6 que: "A los empleados y trabajadores domésticos se garantiza los mismos
beneficios de cualquier otro trabajador en general, debiendo sus jornadas de trabajo
y descanso ser de cinco dias a la semana o sea cuarenta horas hebdomadarias y
los dias sabados y domingos seran de descanso. Si en razon de las circunstancias,
no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias, se designara otro tiempo igual de
la semana para el descanso, mediante acuerdo entre empleador y trabajadores”;
es por ello que contratar empleadas domésticas ya no es una opcién para muchas
familias debido al costo que implica y las responsabilidades que debe asumir como

Empleador.

Para esta propuesta de negocio, la eliminacién de los requisitos que se debian
presentar en el Ministerio de Trabajo para su funcionamiento, asi como la
expedicion de la Ley Organica para la Defensa de los Derechos Laborales nos

favorece, por lo que se considera el factor legal como una OPORTUNIDAD.

Ademas que para la constitucion de la empresa, con sus respectivos permisos
municipales, no se necesitara invertir un mayor capital, por lo que es una razén mas

para catalogar este factor como una OPORTUNIDAD.

3.1.9. Factor Cultural

El servicio doméstico en Latinoamérica, en el Ecuador y concretamente en la ciudad
de Quito, ha sido una tradicién o costumbre que viene desde la colonia, época en
la cual se contaba con servidumbre que por lo general eran mujeres indigenas que

realizaban los quehaceres domésticos (cocinar, limpiar, lavar, planchar, etc.).

Luego en la época republicana se siguid conservando esta costumbre con la Unica

diferencia que para la realizacion del servicio se debia pagar un sueldo o
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bonificacion, a criterio del patrono. Por costumbre la mayor parte de las empleadas
domésticas trabajaban puertas a dentro es decir que vivian en la casa de sus
patronos, costumbre muy arraigada hasta finales del Siglo XX, en donde por
disminucién del espacio en las viviendas y menor numero de hijos, las empleadas
domésticas comenzaron a ser contratadas “puertas afuera” con una jornada de
trabajo de ocho horas diarias. Sin embargo, debido a la reformas laborales desde
el 2012, la tendencia de contratar empleadas domeésticas ha disminuido

considerablemente.

A pesar de ello en los hogares de nuestro pais y de la ciudad de Quito en particular
aun se mantiene la “costumbre” de contratar personas para que realicen la limpieza
de sus casas o departamentos, lo que constituye una OPORTUNIDAD para este

proyecto.

3.1.10. Factor Tecnoldgico

Con el uso y manejo eficiente de la tecnologia, los productos y servicios que se
ponen a disposicién de los consumidores cada vez son de mejor calidad. La
tecnologia va dejando de ser una ventaja competitiva para convertirse en una

estrategia de supervivencia en el mercado actual.

El desarrollo del internet a favorecido el comercio electronico especialmente la
tecnologia denominada Web 2.0, o de redes sociales en donde el individuo es el
protagonista, forma grupos con intereses comunes, debaten sobre productos y

Servicios, entre otras cosas.

Para este proyecto el factor tecnologico resulta una OPORTUNIDAD ya que la
capacidad de comercializacion sera mayor al utilizar el Internet. Contar con una
pagina web donde se dé a conocer el tipo de servicio, sus atributos, costos y
beneficios; asi como la utilizacion de las redes sociales como Instagram, Facebook,

Twitter y Youtube nos permitira llegar a un mayor nimero de potenciales clientes.
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3.2. FUERZAS DE PORTER

En cualquier sector industrial, ya sea doméstico o internacional o que produzca un producto
0 un servicio, las reglas de competencia estan englobadas en cinco fuerzas competitivas: la
entrada de nuevos competidores, la amenaza de sustitutos, el poder de negociacién de los
compradores, el poder de negociacién de los proveedores y la rivalidad entre los

competidores existentes. (Porter, 1991, pag. 22)

Este modelo delinea las fuerzas primarias que determina la competitividad dentro de una
industria, e ilustra cdmo se relacionan las fuerzas entre si. EIl modelo de Porter sugiere que,
para desarrollar estrategias organizacionales eficaces, el administrador debe comprender y
oponerse a estas fuerzas dentro de una industria para determinar el nivel de competitividad
en una organizacion. El término mercado se refiere a los clientes y consumidores, mientras

gue el término industria se refiere al mercado de competidores (Chiavenato, 2002)

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter propone una reflexion estratégica y
sistematica para determinar la rentabilidad o utilidad de un sector de la industria,
“porque influencian los precios, costos, y la inversion requerida de las empresas en

un sector, elementos del retorno y de la inversion.” (Porter, 1991, pag. 22)

“La intensidad en una industria depende de las cinco fuerzas competitivas (o
factores de la competencia). Su fuerza combinada determina el potencial de
utilidades en un sector, medido por el rendimiento a largo plazo sobre el capital
invertido.” (Porter, 2015, pag. 3)

La amenaza o el poder de la fuerza es:

5: muy fuerte.

4: fuerte.

3: mediana, mediano.
2: débil.

1: muy débil.
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3.2.1. Amenaza de la entrada de nuevos competidores

En el analisis de la fuerza de Porter, denominada "Amenaza de la entrada de

nuevos competidores”, se indica cuén dificil es entrar en un mercado.

“El riesgo de aumento de participantes en una industria dependera de las barreras
actuales de entrada y de la reaccion previsible por parte de las empresas ya

establecidas.” (Porter, 2015, pag. 7)

Si existen barreras de entrada fuertes hay menos opciones de ingresar, mientras
qgue si hay pocas barreras de entrada o si éstas barreras son débiles la opcién de
ingresar al mercado es positiva; sin embargo “Cuanto mas facil sea entrar, mayor
sera la amenaza.” (Wikipedia la enciclopedia libre, 2016), de que otras empresas

ingresen de la misma manera al mercado.

Tabla 7. Barrera de Entrada

VARIABLES CALIFICACION
Economia de Escala 1
Diferenciacién del servicio de limpieza
Identidad de la Marca
Requerimientos de Capital
Acceso a Clientes y Proveedores
Ventajas en el costo del servicio
Politica Gubernamental
SUMA
PROMEDIO 1

Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto
Elaborado por: El autor

NP R|RP| kP |~

Para la creacion de un disefio de plan de negocios para la comercializacion y venta
del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas Yy
departamentos) ubicados en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, las
barreras de entrada son MUY DEBILES, por lo que EXISTE LA OPCION
(OPORTUNIDAD) de ingresar a esta industria, sin embargo también es una
AMENAZA, ya que otros competidores tendran la misma facilidad para ingresar,
por lo que se debe trabajar para conseguir la lealtad de los consumidores con la
diferenciacion del servicio y la identificacion de la marca.
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3.2.2. Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es una amenaza sobre la industria ya
qgue hace referencia al nivel de dominio que puede ejercer el proveedor sobre la
empresa, imponiendo precios, disminuyendo la calidad y la disponibilidad de
productos y servicios en el mercado ya que puede determinar el costo de las

materias primas y de cualquier otro insumo.

Tabla 8. Poder de los Proveedores

VARIABLES CALIFICACION
Proveedores de maquinas de limpieza
(abrillantadoras, lavadoras de muebles y 2

cortinas, aspiradoras)

Proveedores de internet 2
Proveedor de otros insumos 2
SUMA 6
PROMEDIO 2

Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto
Elaborado por: El autor

De los resultados obtenidos podemos ver que para el proyecto, el "Poder de
Negociacion de los Proveedores” es DEBIL, lo que representaria una
OPORTUNIDAD ya que los proveedores no tiene la fuerza para influir en el
mercado en cuanto a precio y oferta, asi como en las condiciones de entrega del

servicio.

3.2.3. Poder de negociacion de los compradores

“Los compradores compiten con la industria cuando la obligan a reducir los precios,
negocian una mejor calidad o mas servicios y enfrentan a los rivales entre si.”
(Porter, 2015, pag. 24)

En el analisis de la fuerza de Porter, denominada “Poder de negociacién de los
compradores”, se indica la influencia que pueden ejercer los consumidores en el
mercado. Los clientes fuertes pueden presionar a los vendedores a bajar los
precios, mejorar la calidad de los productos, y ofrecer mas y mejores servicios, lo

gue representa costos para la empresa disminuyendo su potencial de ganancias.
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Tabla 9. Poder de los Compradores

Los consumidores tienen la potestad para decidir en base a su 5
criterio sobre la calidad del servicio

Diversidad de oferentes del servicio de limpieza en la ciudad de 3
Quito a disposicién del consumidor

Requerimientos y necesidades adicionales de los usuarios con 3
respecto al Servicio de limpieza

Poder de negociaciébn - Formacion de gremios, grupos, 1
asociaciones

SUMA 12
PROMEDIO 3

Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Pall Pinto
Elaborado por: El autor

De acuerdo a los resultados obtenidos, para ésta propuesta de negocio, laamenaza
o el poder de negociacion de los compradores, es MEDIA, lo que representaria una
AMENAZA debido a que los compradores o clientes podrian afectar el entorno

competitivo y rendimiento de la empresa.

3.2.4. Amenaza en los ingresos por productos sustitutos

En el andlisis de la fuerza de Porter, denominada "Amenaza en los ingresos por
productos sustitutos™, se indica la facilidad con la que un comprador puede sustituir
un producto o servicio por otro de las mismas 0 mejores caracteristicas,
convirtiéndose esto en una amenaza para la empresa ya que no solo se ofrece una
alternativa distinta sino que también se baja considerablemente el precio,

mejorando los resultados del producto o servicio en cuestion.

Tabla 10. Amenaza de Productos Sustitutos

Empleadas domésticas a tiempo completo 1

Personas que proporcionen los servicios de aseo y limpieza de 5

forma individual

Otras empresas que presten el servicio 3

SUMA 9

PROMEDIO 3
Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto

Elaborado por: El autor
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De los resultados obtenidos para el proyecto, la "Amenaza de Productos Sustitutos”
es MEDIANA, dado que la competencia podria ofrecer alternativas similares pero
a precios mas bajos, lo que representaria una AMENAZA ya que tanto la demanda
como el precio del servicio se volverian elésticos. Sin embargo para reducir dicha
amenaza se buscard la fidelizacion del cliente de cualquier forma posible.

3.2.5. Rivalidad entre competidores

En el analisis de la fuerza de Porter, denominada “Rivalidad entre competidores”,
se indica que la rivalidad entre competidores se da cuando las empresas luchan
por una posicion en el mercado utilizando estrategias como la competencia de
precios, batallas publicitarias, lanzamiento de productos, mejorar los servicios y

ofrecer garantias adicionales.

Tabla 11. Rivalidad entre Competidores

VARIABLES CALIFICACION
Diversidad de Competidores locales que prestan este servicio 2
Cuenta la competencia con grandes recursos, capitales, 1
infraestructuras y marcas internacionales
Empresas que se encuentren posicionadas y sean lideres en el 5
mercado local.
SUMA 5
PROMEDIO 1.67

Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto
Elaborado por: El autor

De acuerdo a los resultados obtenidos, para esta propuesta de negocio, la rivalidad
entre competidores es MUY DEBIL, ya que no hay un namero significativo de
empresas que realicen el aseo, limpieza y mantenimiento de casas vy
departamentos y las que hay no estan bien posicionadas, al ser un mercado poco
explotado. Lo que representa una OPORTUNIDAD ya que se sabe que un sector
con menos competencia es mucho mas rentable que uno en el que existe una fuerte

competencia.
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Concluido el andlisis de las cinco fuerzas de PORTER y de acuerdo a los resultados
gue se ha reflejado en cada una de ellas, se puede determinar que la empresa que
se propone crear no tendra mayor dificultad para ingresar al mercado ya que el nivel
de la intensidad competitiva para este sector de la industria es DEBIL y su dificultad
es MINIMA:

Tabla 12. Fuerzas de Porter - Medicién de la Intensidad Competitiva

Amenaza de nuevos competidores 1
Poder de negociacion de los proveedores 2
Poder de negociacion de los compradores 3 10.67
Amenaza de productos sustitutos 3
Rivalidad entre comietidores 1.67
Muy Débil De5a8
Débil De9al2
Mediana De 13 a 17 Débil
Fuerte De 18a?21
Muy Fuerte De 22 a 25

Fuente: Apuntes de Bases de Estrategia Empresarial de Jean Paul Pinto
Elaborado por: El autor

3.2.6. Matriz EFE

Por medio de la matriz de evaluacién de los factores externos (EFE) se puede
valorar las oportunidades y amenazas del mercado, para lo cual se analizara toda
la informacién relacionada al ambito econdémico, social, cultural, demografico,
ambiental, politico, gubernamental, juridico, tecnol6gico y competitivo, que pueden

influir en esta propuesta de negocio.

Tabla 13. Matriz EFE

Oportunidades

Se considera a la inflacion, un factor positivo ya
que los costos para la realizacién del servicio de
limpieza durante este afio no tenderan a 0.1 1 0.1
incrementarse, por lo que el precio por hora o PVP
no aumentara ni disminuird las ventas.

Se podra contar con personal sin dificultad debido
al incremento de la oferta laboral que existe en el | 0.05 1 0.05
pais y concretamente en la ciudad de Quito.
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El factor politico es favorable debido a las politicas
publicas que el gobierno ha implementado para

. . 0.1 4 0.4
aplacar el desempleo asi como al impulso y apoyo
que le ha dado al emprendimiento en el Ecuador.
Debido a las reformas laborales desde el 2012
contratar una empleada doméstica ya no es 01 4 04

posible debido al costo y las responsabilidades que
tiene que asumir el empleador.

En la constitucidon o conformacion de la empresa y
Sus permisos municipales respectivos no se 0.1 4 0.4
invertird mayor capital.

En el pais y concretamente en la ciudad de Quito
aun se mantiene la costumbre de contratar a un 0.1 4 0.4
tercero para que realice las labores del hogar.

El internet y la utilizacion de las redes sociales nos
permitirdn llegar a una mayor cantidad de usuarios 0.1 4 0.4
potenciales.

Amenazas

Debido al aumento en la tasa de interés activa se

. o 0.05 3 0.15
ha encarecido el crédito para las empresas.
El riesgo de invertir en el pais es uno de los mas
altos de Latinoamérica, lo que puede ocasionar
; T ; 0.05 1 0.05
gue no haya inversionistas interesados en esta
propuesta de negocio.
El poco crecimiento econémico del pais resulta un 0.2 1 0.2
factor negativo para la inversién en este proyecto. ' '
El poder de negociacion de los compradores y la
amenaza de productos sustitutos pueden afectar el
o . 0.05 1 0.05
entorno competitivo y la rentabilidad de Ila
compaiiia.
TOTAL 1 2.60

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

La MARTIZ EFE obtuvo una puntuacién de 2.60, superior la media que es de 2.50,
lo que nos indica que esta empresa tendra una posicion externa FUERTE, podra

aprovechar las oportunidades y evitar las amenazas.

3.3. ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO

“El analisis interno estudia las caracteristicas de los recursos, factores, medios,
habilidades, y capacidades de que dispone la empresa para hacer frente al entorno,

tanto general como especifico”. (Medina J., 2010, pag. 61)

En sintesis se basa en el analisis de las fortalezas y debilidades de la empresa, sin
embargo en un proyecto de creacion de una empresa estos comportamientos se

presumen, no son reales, lo que es punto débil para el analisis pero al mismo tiempo
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resulta ser una ventaja ya que en funcion a este posible futuro se puede preparar
los mecanismos necesarios para responder a las exigencias del mercado,

aprovechar las oportunidades y afrontar las amenazas que existan.

Dentro de los diferentes factores existentes que deben ser analizados en el
ambiente interno se destaca la Cadena de Valor, asi como las capacidades:
Administrativa, Financiera, Tecnoldgica y de Recursos Humanos.

3.3.1. Cadena de Valor

“La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las actividades de
una organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a esta
definicion se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra cuando es
capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos 0 aumentando las ventas).” (Web

y Empresas, 2016).

Michael Porter (1991), en su libro "Ventaja Competitiva”, dice que "cada empresa
es un conjunto de actividades que se desempefian para disefiar, producir, llevar al
mercado, entregar y apoyar a sus productos’, siendo la “cadena de valor el
despliegue de su valor total, mediante las actividades de valor y de margen™.

“Las actividades de valor son las actividades distintas fisica y tecnolégicamente que
desempefia una empresa’, mientras que ‘el margen es la diferencia entre el valor
total y el costo colectivo de desempeniar las actividades de valor” (Porter, Ventaja
Competitiva, 1991, pag. 56)

“Las actividades de valor pueden dividirse en dos amplios tipos, actividades
primarias y actividades de apoyo. Las actividades primarias, son las actividades
implicadas en la creacion fisica del producto y su venta y transferencia al
comprador, asi como asistencia posterior a la venta“. (Porter, Ventaja Competitiva,
1991, pag. 56)

“Las actividades de apoyo sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre
si, proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias

funciones de toda la empresa’. (Porter, Ventaja Competitiva, 1991, pag. 56)
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Es asi, que para para poder establecer la cadena de valor del plan de negocios que
se esta proponiendo se realiz6 un listado de las actividades que tienen relacion
directa con la produccion del servicio (actividades primarias) y un listado de las
actividades que apoyaran su realizacion.

Tabla 14. Cadena de Valor

Cadena de Valor

Actividades
de Apoyo

Infraestructura de la empresa: Capacidad Directiva, Administrativa, Financiera

Gestiéon de Recursos Humanos: Seleccién, Contratacion, Capacitacion y

Desarrollo

Desarrollo Tecnolégico: Mantenimiento y actualizacion de pagina Web y Redes

Sociales

Aprovisionamiento: Compra de materia prima, maquinaria, equipos, suministros

Recepcioén de .
. . Proporcionar -
materia prima . o . Producto / Evaluacion del
: informacion Inventario o .
(insumos de o Servicio servicio
S del servicio
limpieza)
Transporte de
e Elaborar mano de obra,
Clasificacion y . . . o
X ordenes de insumos, Precio Felicitaciones
almacenamiento . L
trabajo maquinaria y
equipos
. o Solucién de
. Ejecucion del .
Inventario . Plaza quejas o
servicio
reclamos
Controlar que
Organizacion de | el servicio se
horarios y rutas | haya realizado Promocion
de trabajo de acuerdo a
lo contratado
Distribucion de
! Fuerza de
ordenes de
; ventas
trabajo
Medios de
comunicacion

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor
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De este analisis podemos ver que nuestra ventaja competitiva se debe centrar en

estrategias de diferenciacion y concentracion.

La estrategia de diferenciacion consiste en darle al producto o servicio atributos
diferentes de forma que la industria o el mercado lo perciba como Unico, aqui

nuestras principales estrategias serian:

e Prestar el servicio de limpieza y mantenimiento de casas y departamentos
los 365 dias del afio.

e Realizar una limpieza profesional con personal capacitado.

e Servicio personalizado de acuerdo a la necesidad o requerimiento del
cliente.

e Garantizar el cumplimiento y la calidad del servicio. (Eficiencia —
Puntualidad)

e Brindar seguridad y confianza por los bienes del cliente.

e Dar una respuesta inmediata ante posibles reclamos.

La estrategia de concentracion “se centra en un grupo de compradores en un
segmento de la linea de productos o en un mercado geografico™. "Esta procura
antes todo dar un servicio excelente a un mercado particular’. "Se basa en la
suposicion de que la compafia podra prestar una mejor atencién a su segmento
que las empresas que compiten en mercados mas extensos. De este modo se
diferencia al satisfacer de manera favorable las necesidades de su mercado™.
(Porter, 2015, pag. 37)

En este plan de negocios nos enfocaremos Unicamente a una parte del mercado,
siendo éste las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito: Carcelén, Concepcion, Cotocollao, El Condado, El Inca, Ifiaquito, Jipijapa,

siendo nuestra estratégica de concentracion:

e Brindar un servicio excelente a nuestro mercado en particular los 365 dias

del afo.
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3.3.2. Capacidad Administrativa

La Capacidad Administrativa es la encargada de planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos disponibles en la empresa sean éstos humanos, materiales

0 econdmicos.

En este proyecto la capacidad administrativa inicial es baja, lo que se considera una
una DEBILIDAD para la empresa que se pretende crear, ya que aunque se tiene
esquemas de planificacion, no se cuenta con una infraestructura real que se pueda
medir; no se han fijado objetivos a largo plazo por lo que se carece de una vision a
futuro, la descripcidn de funciones aunque es clara no es conocida por los posibles
empleados y al momento no se han establecido medidas de control.

3.3.3. Capacidad Directiva

La direccion es la tercera funcién administrativa y su papel se relaciona en como
poner en marcha a la empresa y dinamizarla, en como a través de las personas

gue la conforman alcanzar los objetivos de la organizacion.

Es por ello que la capacidad directiva es el recurso que tiene una persona para
organizar, delegar y supervisar el trabajo que se tiene que desempefiar, teniendo
un conocimiento amplio del trabajo a realizar para apoyar al equipo en cualquier
momento, por lo que para este proyecto la capacidad directiva resulta una
FORTALEZA.

3.3.3.1. Estructura organizacional

La estructura organizacional de una empresa esta determinada por la forma en
cOmo se organiza, estableciéndose asi jerarquias, responsabilidades, niveles de
mando y autoridad, lo que hace posible que se realice un control adecuado que le

permita a su vez alcanzar sus metas y objetivos.
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En este proyecto de plan de negocio se establecera una estructura organica y
funcional formal que permita soportar todas actividades comerciales vy
administrativas de la empresa, por lo que se considera a este elemento como una
FORTALEZA.

3.3.3.2. Flujogramas en procesos operativos

El flujograma o diagrama de flujo consiste en representar graficamente mediante
diferentes simbolos cada una de las actividades, pasos o partes de un proceso,

para que sea mucho mas sencillo su analisis y comprension.

En toda clase de empresa, por mas que pequefia que ésta sea, se debe contar con
un manual en el que se describan los procesos administrativos y operativos de la
organizaciéon. Estos procesos deben describir a detalle todas las operaciones y
actividades que se deben desarrollar, lo cual facilita su ejecucion ahorrando tiempo

Yy recursos.

En esta propuesta de negocio se contara con un manual de procedimientos en el
gue estaran identificados claramente los procesos de la compairiia y en éstos a su
vez se encontrard el detalle de las operaciones y actividades que se tienen que
efectuar, lo que constituye una ventaja ya que los trabajadores conoceran paso a
paso las actividades que deben hacer de forma ordenada para ejecutar su trabajo,
facilitando la puesta en marcha del servicio de la empresa, por lo que este factor
resulta una FORTALEZA.

3.3.4. Capacidad Financiera

“Se entiende por capacidad financiera a lo que realmente dispone una empresa en
cuanto a las inversiones, financiamiento y manejo de los créditos ya sea en corto o

en el largo plazo™. (Ross, 2010, pag. 2)
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Desde ese punto el plan de negocios para la comercializacién y venta del servicio
de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos), cuenta
con una capacidad financiera propia del 30% y para el 70% restante se requiere
financiamiento mediante una institucion financiera, considerandose una
DEBILIDAD por el crédito que se realiza a una tasa de interés alta al no contarse

con todos los recursos econémicos.

3.3.4.1. Indicadores Financieros

Los indicadores financieros son una técnica o medida que se emplea para analizar
de forma objetiva el estado y comportamiento de una empresay a la vez compararla

con la competencia.

La empresa realizarg, el analisis financiero a partir de la informacién suministrada
por los estados financieros de un periodo (Balance General, Estado de Pérdidas y
Ganancias, Estado de Flujo de Efectivo), con los cuales se podra determinar los
indices de liquidez y rentabilidad que permitiran evaluar el crecimiento de la

comparfiia con relacion a periodos o afios anteriores.

Por lo expuesto se considera el andlisis de este pardmetro como una FORTALEZA,
ya que los Indicadores Financieros se pueden utilizar para analizar las tendencias
y comparar los estados financieros de la compafiia con los de otras empresas, lo
que nos permitira determinar problemas para una buena toma de decisiones y hasta
evitar a futuro una quiebra. Y para el proyecto concretamente la utilizacién de los
indices financieros como el VAN, TIR y PRI, nos ayudaran a evaluar la conveniencia

o no de la inversion que se pretende realizar en la creacion de esta compafiia.

3.3.4.2. Elaboracion de Presupuestos
Un presupuesto es la “estimacion detallada de los ingresos y egresos en los que

incurrira una persona, empresa u organizacion, en un periodo de tiempo
determinado.” (Weinberger, 2009, pag. 144)
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Es un plan que expresa en términos econdmicos las operaciones y los recursos que
formaran parte de una empresa para un periodo determinado y que se realiza para
prever y cubrir las necesidades de cada uno de sus departamentos para que
puedan alcanzar los objetivos fijados.

"El presupuesto presenta informacion anticipada de los recursos necesarios
(bienes, insumos, dinero, personal) para poder llevar a cabo una actividad, proyecto

0 negocio.” (Weinberger, 2009, pag. 144)

Para la empresa de comercializaciéon y venta del servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento de residencias (casas y departamentos), en el capitulo financiero se
realizard el presupuesto con base a la estimacion de ingresos y gastos, lo que nos
servirA de referencia y estimacion cuando se implemente el negocio,
permitiéndonos realizar mejoras en el futuro asi como planificar nuevos proyectos,

razén por la que se cataloga como una FORTALEZA.

3.3.5. Capacidad Tecnologica

“Conceptuada como factor de produccién, la capacidad tecnolégica esta constituida
por el conjunto de conocimientos y habilidades que dan sustento al proceso de
produccion” (Ochoa, 2012)

Para la empresa de comercializacion y venta del servicio de aseo, limpieza y
mantenimiento en residencias (casas y departamentos), la tecnologia que se
utilizara esta en la utilizacion del internet y redes sociales para llegar a sus
potenciales clientes, es por ello que se ha calificado como una FORTALEZA, ya
gue en el pais se cuenta con esa tecnologia y con equipos que si existen en

almacenes y casas comerciales locales y nacionales si son necesarios.
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3.3.6. Capacidad de Recursos Humanos

Se denomina capacidad al conjunto de recursos y aptitudes que tiene un individuo para
desempefar una determinada tarea, en el sentido, esta nocién se vincula con la de
educacion, siendo esta ultima un proceso de incorporacién de nuevas herramientas para

desenvolverse en el mundo (Tu diccionario hecho facil, 2015).

“Las personas se destacan por ser el Unico elemento vivo e inteligente de las
organizaciones, por su caracter eminentemente dinamico y por su potencial de

desarrollo”. (Chiavenato, 2000, pag. 548)

“Las personas planean, organizan, dirigen y controlan las empresas para que
funcionen y operen. Sin personas no existe organizacién” (Chiavenato, 2000, pag.

60) y de ellas depende su éxito o fracaso.

Es por ello que se buscard contar con trabajadores que tengan las suficientes
habilidades, destrezas, aptitudes y comportamientos para que puedan realizar un
servicio de limpieza serio y de calidad, constituyéndose este factor una
FORTALEZA para la empresa.

3.3.6.1. Proceso de Selecciéon de Personal

Para la empresa de comercializacion del servicio de limpieza de residencias (casas
y departamentos), se realizara un proceso de seleccién sistematico y consistente
gue nos permita contar con el talento humano idoneo, lo cual facilitara el
desemperio de las actividades que debe realizar cada trabajador en cada puesto

de trabajo y por ende reflejara la calidad en el servicio que se ofrece.

Al realizar una adecuada seleccion de personal es posible catalogar este aspecto
como una FORTALEZA, ya que mediante este procedimiento se elige a los futuros
trabajadores que laboraran en la compafiia y de los cuales dependera la calidad

del servicio y su buena o mala imagen.
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3.3.6.1.1. Desarrollo de Recursos Humanos

“Los procesos de desarrollo de personas incluyen las actividades de entrenamiento,
desarrollo de personal y desarrollo organizacional”. (Chiavenato, 2000, pag. 548)

“Las personas tienen enorme capacidad para aprender nuevas habilidades, captar
informacion, obtener nuevos conocimientos, modificar actitudes 'y
comportamientos”; mientras que “las organizaciones disponen de una variedad de
medios para desarrollar a las personas, agregarles valor y capacitarlas y habilitarlas

cada vez mas para el trabajo”. (Chiavenato, 2000, pag. 548)

Siendo el entrenamiento y el desarrollo personal parte del Desarrollo del Recurso
Humano se aplicara la capacitacion como una herramienta permanente con la cual
la empresa dard a sus trabajadores talleres de aprendizaje, motivacién e
integracion, lo que permitir4 crear en los trabajadores un sentido de pertenencia,

empoderamiento y especializacion de las labores que tienen que realizar.

Ademas se desarrollara un plan carrera para conseguir la profesionalizacién del
personal sea del area operativa o administrativa y se implementard un programa de
bonificaciobn o recompensas por cumplimiento de objetivos, constituyéndose el

desarrollo del recurso humano una FORTALEZA para la empresa.

3.3.7. Matriz EFI

Es una herramienta que permite realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica ya que mide cuantitativamente las fortalezas y debilidades de una
organizacion en sus principales areas, lo que para el disefio de plan de negocios
para la comercializacion y venta del servicio de limpieza a residencias (casas y
departamentos) localizadas en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito,

nos permitird resumir cuales serian las fortalezas y debilidades mas importantes.
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Tabla 15. Matriz EFI

Total

Factores Determinantes Del Exito Peso Calificacion
Ponderado

Fortalezas
Contar con un manejo directivo efectivo,
responsable y con amplios conocimientos que
apoyen al equipo en todo momento permitira
brindar un servicio de calidad.
Una organizacion formal en la que se
establezca procesos, se designe
responsabilidades y niveles de mando nos | 0.15 4 0.55
permitird la implementacion y operatividad del
servicio.
La planificacibn adecuada del presupuesto
permitird que la empresa tenga control de sus
gastos e ingresos, garantizdndose la
disponibilidad de los recursos materiales,
humanos y econdmicos, que se necesitan para
Su operacion.
Siendo el internet y algunas maquinas, la
tecnologia requerida para la comercializacién y
venta del servicio de limpieza, en el pais se
tiene la tecnologia y equipos necesarios.
Al realizar exhaustivos procesos de seleccion y
con un desarrollo del recurso humano
adecuado se contara con personal eficiente que 0.2 4 0.8
responda a la satisfaccion de las necesidades
del cliente.
Debilidades
La capacidad administrativa inicial es baja
debido a que al momento no se tiene una | 0.05 1 0.05
infraestructura real que se pueda medir.
Por la falta de recursos econémicos propios se
debe recurrir al financiamiento bancario y pagar 0.2 1 0.2
elevadas tasas de interés.
Bajo nivel de conocimiento del personal cémo

. : . L 0.1 2 0.2
tratar al cliente, debido a su nivel de educacion.
TOTAL 1 2.70

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

0.1 3 0.3

0.1 4 0.4

0.1 2 0.2

La MARTIZ EFI obtuvo una puntuacion de 2.70, superior la media que es de 2.50,
lo que significa que la compafiia una vez que esté constituida tendra una posicion
interna FUERTE.
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3.4. ANALISIS DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Con el analisis del ambiente externo y del ambiente interno, ya se puede establecer
cudles son los factores que pueden favorecer o perjudicar en la implementacion del
disefio de un plan de negocios para la comercializacién y venta del servicio de aseo,
limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos), ubicadas en el
sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, determindndose asi una matriz
FODA.

3.4.1. Analisis FODA

El diagnéstico FODA es un instrumento que permite estudiar la situacion actual de
una empresa o proyecto, ya que realiza un analisis de las caracteristicas internas
(Debilidades y Fortalezas) y de las caracteristicas externas (Oportunidades y

Amenazas), lo que facilita y permite tomar decisiones.

En base a las Matrices EFE y EFI, se ha determinado las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas para una compafiia que se dedicara a
proporcionar el servicio de aseo, limpieza y mantenimiento para residencias (casas

y departamentos) ubicados en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito.
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Tabla 16. Matriz FODA

FACTORES INTERNOS Controlables.

FACTORES EXTERNOS No Controlables

FORTALEZAS (+)

Contar con un manejo directivo efectivo,
responsable y con amplios conocimientos
gue apoyen al equipo en todo momento
permitira brindar un servicio de calidad.
Una organizacion formal en la que se
establezca procesos, se designe
responsabilidades y niveles de mando nos
permitird la implementacién y operatividad
del servicio.

La planificacion adecuada del presupuesto
permitira que la empresa tenga control de
sus gastos e ingresos, garantizandose la
disponibilidad de los recursos materiales,
humanos y econdémicos, que se necesitan
para su operacion.

Siendo el internet y algunas maquinas, la
tecnologia requerida para la
comercializacion y venta del servicio de
limpieza, en el pais se tiene la tecnologia y
equipos necesarios.

Al realizar exhaustivos procesos de
seleccién y con un desarrollo del recurso
humano adecuado se contara con personal
eficiente que responda a la satisfaccion de
las necesidades del cliente.

OPORTUNIDADES (+)

Se considera a la inflacion, un factor positivo
ya que los costos para la realizacién del
servicio de limpieza durante este afio no
tenderan a incrementarse, por lo que el
precio por hora o PVP no aumentara ni
disminuird las ventas.

Se podra contar con personal sin dificultad
debido al incremento de la oferta laboral que
existe en el pais y concretamente en la
ciudad de Quito.

El factor politico es favorable debido a las
politicas publicas que el gobierno ha
implementado para aplacar el desempleo
asi como al impulso y apoyo que le ha dado
al emprendimiento en el Ecuador.

Debido a las reformas laborales desde el
2012 contratar una empleada doméstica ya
no es posible debido al costo y las
responsabilidades que tiene que asumir el
empleador.

En la constitucion o conformacion de la
empresa Yy SusS permisos municipales
respectivos no se invertird mayor capital

En el pais y concretamente en la ciudad de
Quito aun se mantiene la costumbre de
contratar a un tercero para que realice las
labores del hogar.

El internet y la utilizacion de las redes
sociales nos permitira llegar a una mayor
cantidad de usuarios potenciales.

DEBILIDADES (-)

La capacidad administrativa inicial es baja
debido a que al momento no se tiene una
infraestructura real que se pueda medir.
Por la falta de recursos econémicos propios
se debe recurrir al financiamiento bancario
y pagar elevadas tasas de interés.

Bajo nivel de conocimiento del personal
cémo tratar al cliente, debido a su nivel de
educacion.

AMENAZAS ()

Debido al aumento en la tasa de interés
activa se ha encarecido el crédito para las
empresas.

El riesgo de invertir en el pais es uno de los
mas altos de Latinoamérica, lo que puede
ocasionar que no haya inversionistas
interesados en esta propuesta de negocio.
El poco crecimiento econémico del pais
resulta un factor negativo para la inversion
en este proyecto.

El poder de negociacion de los
compradores y la amenaza de productos
sustitutos pueden afectar el entorno
competitivo y la rentabilidad de la compafiia.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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3.4.2. FODA Estratégico

Tabla 17. Matriz de Estrategias FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

1. Contar con un manejo directivo efectivo,
responsable y con amplios conocimientos que
apoyen al equipo en todo momento permitira
brindar un servicio de calidad.

2. Una organizacién formal en la que se establezca
procesos, se designe responsabilidades y niveles
de mando nos permitira la implementacion y
operatividad del servicio.

3. La planificacion adecuada del presupuesto
permitira que la empresa tenga control de sus
gastos e ingresos, garantizandose la
disponibilidad de los recursos materiales,
humanos y econémicos, que se necesitan para su
operacion.

4. Siendo el internet y algunas maquinas, la
tecnologia requerida para la comercializacion y
venta del servicio de limpieza, en el pais se tiene
la tecnologia y equipos necesarios.

5. Al realizar exhaustivos procesos de seleccion y
con un desarrollo del recurso humano adecuado
se contara con personal eficiente que responda a
la satisfaccion de las necesidades del cliente.

DEBILIDADES

1. La capacidad administrativa inicial es baja debido
a que al momento no se tiene una infraestructura
real que se pueda medir.

2. Por la falta de recursos econémicos propios se
debe recurrir al financiamiento bancario y pagar
elevadas tasas de interés.

3. Bajo nivel de conocimiento del personal cémo
tratar al cliente, debido a su nivel de educacion.

OPORTUNIDADES

1. Se considera a la inflacién, un factor positivo ya
gue los costos para la realizacion del servicio de
limpieza durante este aflo no tenderdn a
incrementarse, por lo que el precio por hora o
PVP no aumentara ni disminuira las ventas.

2. Se podréa contar con personal sin dificultad debido
al incremento de la oferta laboral que existe en el
pais y concretamente en la ciudad de Quito.

ESTRATEGIAS FO
(Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades)

(F1; F2; F5 — 0O2; 04) Mantener personal calificado
gue brinde una buena atencion y sea el principal canal
de venta de nuestros servicios.

(F1; F2; F3 — O1) Abarcar la mayor parte del mercado
con un servicio eficiente y a precios comodos.

ESTRATEGIAS DO
(Minimizar debilidades para aprovechar
oportunidades)

(D1; D3 — 04, 06) Difundir la filosofia empresarial, de
forma que se comunique, transmita, oriente, inspire e
identifique el comportamiento de toda la organizacién.

(D2 - 01) Planificar y Controlar que los presupuestos
de la empresa (Ingresos y Gastos), se cumplan,
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El factor politico es favorable debido a las
politicas publicas que el gobierno ha
implementado para aplacar el desempleo asi
como al impulso y apoyo que le ha dado al
emprendimiento en el Ecuador.

Debido a las reformas laborales desde el 2012
contratar una empleada doméstica ya no es
posible debido al costo y las responsabilidades
gue tiene que asumir el empleador.

En la constituciéon o conformacion de la empresa
y Sus permisos municipales respectivos no se
invertira mayor capital

En el pais y concretamente en la ciudad de Quito
aun se mantiene la costumbre de contratar a un
tercero para que realice las labores del hogar.

El internet y la utilizacion de las redes sociales
nos permitira llegar a una mayor cantidad de
usuarios potenciales.

(F4 — O7) Realizar la promocioén de los servicios de la
empresa a mediante el internet y las redes sociales.

asegurando el cumplimiento de sus obligaciones y el
margen de rentabilidad para sus accionistas y
trabajadores.

AMENAZAS

Debido al aumento en la tasa de interés activa se
ha encarecido el crédito para las empresas.

El riesgo de invertir en el pais es uno de los mas
altos de Latinoamérica, lo que puede ocasionar
gue no haya inversionistas interesados en esta
propuesta de negocio.

El poco crecimiento econémico del pais resulta un
factor negativo para la inversion en este proyecto.
El poder de negociacion de los compradores y la
amenaza de productos sustitutos pueden afectar
el entorno competitivo y la rentabilidad de la
compafiia.

ESTRATEGIAS FA
(Uso de fortalezas para prevenir amenazas)

(F1; F2; F5 — A4) Marcar la diferencia en el servicio
de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias
(casas y departamentos).

(F1; F2; F5 — A2; A3) Posicionar a la Empresa como
la nimero uno en el mercado y en la mente del cliente.

(F1; F2; F3 — Al; A2; A3) Realizar un estudio
econdémico que permita demostrar la rentabilidad del
servicio de aseo, limpieza y mantenimiento a casas y
departamentos.

ESTRATEGIAS DA
(Minimizar debilidades y evitar amenazas)

(D3 - A4) Capacitar permanentemente al personal en
relaciones humanas y servicio al cliente; buscando la
diferenciacién en el servicio.

(D2 — A1; A2; A3) Realizar un estudio de costos que
permita disminuir altos egresos de caja con el fin de
mantener liquidez y circulante para las operaciones
de la Empresa.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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3.5. ESTUDIO DE MERCADO

3.5.1. Investigacion de Mercados

3.5.1.1. Objetivo

Determinar mediante una investigacion descriptiva y cuantitativa, la oferta existente,
la demanda potencial insatisfecha, las necesidades y caracteristicas del servicio de
aseo, limpieza y mantenimiento de casas y departamentos que esperan satisfacer
y recibir los futuros clientes, el precio que estarian dispuestos a pagar, el canal de
distribucion adecuado, asi como los medios publicitarios mas idoneos para la

difusién del servicio.
3.5.2.Segmentacion de mercados

3.5.2.1. Segmentacién geogréfica

La segmentacion geografica es la subdivision del mercado con base en su
ubicacion: pais, region, ciudad, barrio, etc. Es asi que el Ecuador consta de cuatro
regiones geograficas: Sierra, Costa, Oriente e Insular, por lo que el mercado se

dividira de la siguiente manera:

Tabla 18. Segmentacién Geogréfica

Pais

v Ecuador
v Region Sierra
v Provincia Pichincha
v Canton Quito

v Sector Norte
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v Parroquias Carcelén, Concepcion, Cotocollao,
El Condado, El Inca, Ifiaquito,
Jipijapa, Kenedy, Ponceano.

v Densidad Uisera,

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: EI Autor

3.5.2.2. Segmentacion demografica

La segmentacion demografica se basa en la subdivision del mercado en base a las
caracteristicas de la demanda como edad, género, ingresos, estado civil,
ocupacion, educacion, etc., es asi que se tomara en cuenta esas variables
demogréficas que intervengan en la comercializacion de nuestro servicio de

limpieza.

Tabla 19. Segmentacién Demogréafica

v Ingresos + $1.000,00

v Edad Entre 18 y 65 afios

v Genero Masculino y femenino

v Estado civil Soltero, casado, divorciado, viudo
v Clase social Media — Media, Media - Alta y Alta
4 Escolaridad Primaria, secundaria, superior, otros
v Condicién Pobladores

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

3.5.2.3. Segmentacioén Sicologico — Conductual

La segmentacion sicologico — conductual se basa en la subdivision del mercado en
base a las caracteristicas de personalidad, atributos, conductas, intereses,
sentimientos, gustos, valores, estilo de vida, beneficios y tasa de uso de nuestro

grupo objetivo.
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Tabla 20. Segmentacién Sicologica

v Personalidad Seguro de si mismo y de lo que quiere
v Estilo de vida Moderno, Familiar, Social

v Valores Eticos y Morales

v Atributos Calidad, Seguridad

v Intereses Vivienda, Familiares, Sociales

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

Tabla 21. Segmentacion Conductual

v Beneficios deseados Servicio de buena calidad a precios coémodos
v Tasa de uso del servicio Frecuente

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: El autor

3.5.3. Determinacion y tamafio de la muestra

3.5.3.1. Célculo de la Muestra

Después de haber definido la poblacién objetivo y en vista de que es imposible
cubrir todo el universo de trabajo, se procedera a dividir la misma en estratos o
grupos que garanticen la homogeneidad de los elementos dentro de cada uno de
ellos, considerdndose una muestra que nos permita tener el nimero de

observaciones suficientes para extraer conclusiones verdaderas.

3.5.3.2. Célculo del Tamafo de la Muestra

Para calcular la muestra se tomara en cuenta a la poblacién de las parroquias
urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito: Carcelén, Concepcion,
Cotocollao, ElI Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa, Kenedy, Ponceano, cuyas
edades estén comprendidas entre los 18 y 65 afios, de nivel socio econdémico medio
— medio, medio — alto y alto, que es de 30.694,27 familias.
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Tabla 22. Poblacion Parroquias Urbanas del sector norte del DMQ

CARCELEN 54,938 38,677
CONCEPCION 31,892 23,508
COTOCOLLAO 31,263 22,782
EL CONDADO 85,845 56,917
EL INCA 42,071 28,952
INAQUITO 44,149 33,438
JIPIJAPA 34,677 25,773
KENEDY 70,041 50,745
PONCEANO 53,892 38,940
TOTAL 448,768 319,732

Fuente: INEC, Instituto Nacional de Estadisticas y Censo
Elaborado por: El autor

Tabla 23. Nivel Socio Econémico

Nivel Socio Econémico Alto 2.10%
Nivel Socio Econémico Medio Alto 5.00%
Nivel Socio Econémico Medio Medio 26.50%
Nivel Socio Econémico Medio Bajo 44.30%
Nivel Socio Econémico Bajo 22.10%
TOTAL 100.00%

Fuente: INEC, Instituto Nacional de Estadisticas y Censo
Elaborado por: El autor

Obteniendo nuestra poblacion objetivo de la siguiente manera:

Poblacion entre 18 y

NUmero de familias = 65 afos

Numero de personas

promedio por hogar

- 319,732
NUumero de familias =

3,5
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NUumero de familias = 91,352.00

Poblacién Objetivo = Numero de familias x % Nivel Socio Econémico

Poblacién Objetivo = 91,352.00 x 33.60%

Poblacién Obijetivo = 30,694.27

Aplicandose para el calculo de la muestra la siguiente formula:

Z2PQ*N

M= eN—D+22+P+Q

Dénde:

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad

P= Probabilidad de ocurrencia (Si le interesa)

Q= Probabilidad de que no ocurra (No le interesa)
N= Poblacién Objetivo

e= Error de muestreo

Datos para Calculo:

N 30.694,27

Z 95% 1,96
P 0,5

Q 0,5

e 5% 0,05
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Desarrollo:

ZZ * P*Q*N
N = e
e2*(N-1) + 22 * P*Q
1.962" 0.50 *0,50* 30.694,27
N = s e e
(0.05)2 * (30.694,27 -1) + 1.962 * 0,50 * 0,50
29.466,50
TS = 379,27
77,69

El tamafio de la muestra y el nUmero de encuestas a realizarse es de 379.

3.5.4. Disefio de la Encuesta

La encuesta es una técnica que consiste en obtener informacién acerca de una parte de la
poblacién o muestra, mediante el uso del cuestionario o de la entrevista. La recopilacion de
la informacion se realiza mediante preguntas que midan los diversos indicadores que se han
determinado en la operacionalizacién de los términos del problema o de las variables de la
hipétesis. (Munch & Angeles, 1997, pag. 55)
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UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA PARA LA COMERCIALIZACION DEL SERVICIO DE LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO DE CASAS Y DEPARTAMENTOS

Objetivo: Determinar la demanda potencial para la creacion de una empresa
dedicada a los servicios de limpieza y mantenimiento a los hogares del sector norte
del Distrito Metropolitano de Quito.

Datos Generales:

Sexo: Masculino [ | Femenino [ ]

Edad:

Fecha:

Pregunta No.1: ¢ En qué sector del norte de la ciudad vive usted?

| |

Pregunta No. 2: Sus ingresos mensuales son:

Entre $1.000 a $2.000 D Entre $2.100 a $ 3.000 D Mas de $ 3.000 D
Pregunta No.3: Usted considera importante la limpieza en su hogar

st [] NO []

Pregunta No.4: Usted cuenta actualmente con una empleada doméstica

st [] No []

Pregunta No.5: Actualmente utiliza los servicios de limpieza proporcionados por una

empresa, 0 persona particular

st [| No []

Pregunta No.6 Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpieza y
mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a precios

comodos
st [] NO []
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Pregunta No.7 Con qué frecuencia realiza la limpieza de su hogar

Diariamente [ | Cadadosdias [ | Cadasemana [ |

Cada quince dias [ | Otro [ |

Pregunta No.8 Qué pediria usted a una empresa de limpieza para poderla contratar
Seguridad | |Calidad | |Referencias| |Servicio Garantizado [ | Cumplimiento [ |
Pregunta No.9 Qué precio estaria dispuesto a pagar por hora de limpieza

Entre 5a 10 USD D de11a15USD [ | de 16 a 20 USD D

Pregunta No.10 Qué dia (s) le gustaria que se realice la limpieza o mantenimiento
en su hogar.

Lunes [ | Martes [ | Miércoles| | Jueves| |Viernes| | Sabado[ | Domingo [ ]
Pregunta No.11 Qué tipo de limpieza (s) o mantenimiento (s) le interesaria
Limpieza exclusiva de dormitorios, sala, comedor, bafios, cocina D

Lavado de cortinas []

Abrillantamiento de pisos []

Arreglos de carpinteria en la casa D

Arreglos de plomeria en la casa D

Arreglos de electricidad en lacasa | |

Arreglos de pintura en la casa []

ORrOS. .t tveeeeiieeeeeeeeenieeeee []

Pregunta No.12: En que medios de comunicacion les gustaria ver publicidad de
nuestra empresa

Tv[ ] Prensa| | Radio[]| Redessociales [ | Internet [ |

Wastsapp | |
Comentarios y Sugerencias:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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3.5.5. Andlisis de Resultados

INFORMACION GENERAL

Tabla 24. Informacién General — Sexo

Femenino 192 50.66%
Masculino 187 49.34%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 4. Informacion General - Sexo

Masculino Femenino Femenino
49% 51% Masculino

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Tabla 25. Informacién General — Edad

De 18 a 28 101 26.65%
De 29 a 38 200 52.77%
De 39 a 48 49 12.93%
De 49 a 58 24 6.33%
De 59 a 65 5 1.32%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor
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Figura 5. Informacion General - Edad

=M De 59 a 65

De 49 a 58
De 39 a 48 6%
13%
De 18 a 28
27%

De 29 a 38
53%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Anélisis:

La encuesta fue aplicada a hombres y mujeres cuyas edades estaban
comprendidas entre los 18 y 65 afios de edad, obteniéndose de la muestra de 379
encuestas que el 50.66% corresponde a encuestados del sexo femenino y el
49.34% a encuestados del sexo masculino y que de esos encuestados el 79.42%
corresponde a personas comprendidas entre los 18 y 38 afios de edad, el 19.26%

entre los 39 y 58 afios de edad y el 1.32% entre los 59 y 65 afios de edad.

1. ¢En qué sector del norte de la ciudad vive?

Tabla 26. Pregunta 1: En qué sector del norte de la ciudad vive

Carcelén 43 11.35%
Concepcion 43 11.35%
Cotocollao 44 11.61%
El Condado 42 11.08%
El Inca 43 11.35%
Ifaquito 39 10.29%
Jipijapa 41 10.82%
Kennedy 43 11.35%
Ponceano 41 10.82%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor
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Figura 6. Pregunta 1: En qué sector del norte de la ciudad vive.

En qué sector del norte del ciudad vive

Ponceano | Carcelen
11% 12%

Kennedy o
11% Concepcion

11%

Jipijapa
11%

IRaquito
10%
El Inca
11%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

Segun los resultados obtenidos en la encuesta se valida que los 379 encuestados
viven en el norte de la ciudad Quito, en los sectores de Carcelén, Concepcion,
Cotocollao, ElI Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa, Kennedy, Ponceano, segmento

al que se esta dirigido nuestro proyecto.

2. ¢Sus ingresos mensuales son?

Tabla 27. Pregunta 2: Sus ingresos mensuales son

Entre $ 1.000 a $ 2.000 231 60.95%

Entre $ 2.100 a $ 3.000 141 37.20%
Mas de $3.000 7 1.85%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

87



Figura 7. Pregunta 2: Sus ingresos mensuales son

Sus ingresos mensuales son

——
60,95%

37,20% 1,85%

Entre $1.000a$ Entre $2.100a$ Mas de $3.000
2.000 3.000

Analisis

Los resultados obtenidos en la encuesta revelan que las 379 personas encuestadas
tienen un nivel de ingresos mensuales entre USD $ 1.000 a USD $ 3.000; por lo
que cumplen con uno de los criterios de la segmentacion demografica que se
realizé. Esta informacién se complementara y podra ser cruzada con el resultado

del precio por hora de limpieza que los posibles usuarios estén dispuestos a pagar.

3. ¢Usted considera importante la [impieza en su hogar?

Tabla 28. Pregunta 3: Considera importante la limpieza de su hogar

SI 379 100.00%
NO 0 0.00%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 8. Pregunta 3: Usted considera importante la limpieza de su hogar

Usted considera importante la limpieza en su hogar

\[0]

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor
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Analisis
Segun los datos obtenidos, los 379 encuestados, es decir el 100% consideran

importante la limpieza de su hogar por lo tanto se da viabilidad de mercado a este

proyecto.

4. ¢Usted cuenta actualmente con una empleada doméstica?

Tabla 29. Pregunta 4: Usted actualmente cuenta con una empleada doméstica

NO 318 83.91%
SI 61 16.09%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 9. Pregunta 4: Usted cuenta actualmente con una empleada doméstica

Usted cuenta actualmente con una empleada doméstica

83,91%

16,09%

Sl

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

De acuerdo a los resultados de la encuesta se valida que el 83.91% no cuenta con
una empleada doméstica, y que el 16.09% que la tienen corresponden a los
sectores de El Condado y Ponceano, sectores cuyo nivel socio econdmico es
considerado alto, confirmandose nuestra hipotesis de que la mayoria de la
personas de clase media no cuenta con una empleada doméstica por los costos

que implica; lo que es un indicio mas para poner en marcha nuestro proyecto.
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5. ¢Actualmente utiliza los servicios de limpieza proporcionados por una

empresa o persona particular?

Tabla 30. Pregunta 5: Actualmente utiliza los servicios proporcionados por una empresa o
persona particular

NO 318 83.91%
Sl 61 16.09%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 10. Pregunta 5: Actualmente utiliza los servicios de limpieza proporcionados por una
empresa o persona particular

Actualmente utiliza los servicios de limpieza
proporcionados por una empresa o persona particular

16,09%

83,91%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Anélisis

De los resultados obtenidos en la encuesta con esta pregunta se valida una vez
mas la viabilidad del proyecto dado que el 83.91% de la poblacion encuestada no
cuenta con ningun tipo de servicio de limpieza profesional, lo que nos hace ver que
si existe un mercado que puede explotarse ya que la competencia ha logrado captar
solo el 16.09% de la oferta.

6. ¢Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpieza y
mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a
precios comodos?
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Tabla 31. Pregunta 6: Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpiezay
mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a precios c6modos

NO 110 29.02%
SI 269 70.98%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 11. Pregunta 6: Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpiezay
mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a precios cémodos

Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpieza
y mantenimiento de su hogar, ofreciendole un servicio
profesional y a precios cémodos

NO S|

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Anélisis

Segun los datos obtenidos en la encuesta se valida que el 70.98%, de nuestra
poblacion objetivo, se encuentra interesada en recibir el servicio de aseo, limpieza
y mantenimiento profesional de su hogar a precios comodos, lo que representan la

demanda potencial.

7. ¢Con qué frecuenciarealiza la limpieza de su hogar?

Tabla 32. Pregunta 7: Con qué frecuencia realiza la limpieza de su hogar

Cada dos dias 77 20.32%
Cada quince dias 7 1.85%
Cada semana 110 29.02%
Diariamente 185 48.81%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor
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Figura 12. Pregunta 7: Con qué frecuencia realiza la limpieza de su hogar

Con qué frecuencia realiza la limpieza de su hogar

QEQﬂ

Cada dos dias cada quince Cada semana Diariamente
dias

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

De los resultados obtenidos en la encuesta se valida que el 48.81% realizan la
limpieza de su hogar de forma diaria, el 29.02% cada semana, el 20.32% cada dos
dias, lo que nos asegura que la prestacion del servicio de limpieza se realizara de
forma permanente y no esporadicamente, lo que es un indicio mas de la viabilidad

de nuestro proyecto.

8. ¢Qué pediria usted a una empresa de limpieza para poder contratarla?

Tabla 33. Pregunta 8: Qué pediria usted a una empresa de limpieza para poderla contratar

Calidad 121 31.93%
Cumplimiento 11 2.90%
Referencias 14 3.69%
Seguridad 115 30.34%
Servicio Garantizado 118 31.13%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 13. Pregunta 8: Qué pediria a una empresa de limpieza para poderla contratar

Qué pediria usted a una empresa de limpieza para contratarla

3[1,93% 2,90% 3,69% 30,34% 31,13%

Calidad Cumplimiento Referencias  Seguridad Servicio
Garantizado

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor
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Andlisis

De los resultados de las encuestas realizadas a una nuestra muestra de 379
personas, la Calidad, el Servicio Garantizado y la Seguridad, son los principales
atributos que debe tener nuestro servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de
residencias (casas y departamentos), ya que éstos factores son los mas

importantes para nuestro potenciales clientes.

9. ¢Qué precio estaria dispuesto a pagar por hora de limpieza?

Tabla 34. Pregunta 9: Qué precio estaria dispuesto a pagar por hora de limpieza

De5al0 231 60.95%

Dellal5 141 37.20%

De 16 a 20 7 1.85%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 14. Pregunta 9. Qué precio estaria dispuesto a pagar por hora de limpieza

Qué precio estaria dispuesto a pagar hor hora de
limpieza

60,95%
y '37’20%‘ 1,85%

De5a 10 De 11 a 15 De 16 a 20

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

Segun los datos obtenidos de la encuesta se valida que el 60.95% estaria
dispuesto a pagar por hora de limpieza el valor de USD $ 5.00 a USD 10.00, el
37.20% el valor de USD $ 11.00 a USD $ 15.00 y el 1.85% el valor de USD $ 16.00
a USD $ 20.00, informacion importante para considerarla cuando se establezca el
precio real del servicio.
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10. ¢ Qué dia (s) le gustaria que se realice la limpieza o0 mantenimiento en
su hogar?

Tabla 35. Pregunta 10: Que dia (s) le gustaria que se realice la limpieza o mantenimiento en

su hogar
Lunes 123 32.45%
Martes 11 2.90%
Miércoles 48 12.66%
Jueves 29 7.65%
Viernes 53 13.98%
Sabado 75 19.79%
Domingo 40 10.55%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 15. Pregunta 10: Que dia (s) le gustaria que se realice la limpieza o mantenimiento en
su hogar

Qué dia de la semana le gustaria que se realice la limpieza
en su hogar

32,45%
|
| |
r ! 7.65% 13,98% 10,55%
2,90%

Lunes Martes  Miercoles Jueves Viernes  Sabado Domingo

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

De la encuesta realizada podemos ver que la mayor parte de nuestro publico
objetivo prefiere que el servicio se lo realice el lunes con el 32,45%; el sabado con
el 19,79%, el viernes con el 13,98% y el miércoles con el 12,66%, informacion
importante ya que nos permite determinar la preferencia de nuestros posibles
clientes y ademas nos servira para establecer los horarios de nuestro personal en
base a la demanda, evitando tiempos muertos.
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11. ¢, Qué tipo de limpieza o mantenimiento le interesaria?

Tabla 36. Pregunta 11: Qué tipo de limpieza o mantenimiento le interesaria

Llijaieze. 243 64.12%
exclusiva
Lavado de 81 21.37%
cortinas
Abrlllantz_imlento 53 13.98%
de pisos
Arreglo de 2 0.53%
pintura
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 16. Pregunta 11: Qué tipo de limpieza o mantenimiento le interesaria

Qué tipo de limpieza o mantenimiento le interesaria

Limpieza Lavado de Abrillantamiento Arreglo de
exclusiva cortinas de pisos pintura

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Analisis

De la encuesta realizada a la muestra de 379 personas se valida que al 64,12% le
interesa la limpieza exclusiva de dormitorios, sala, comedor, bafios y cocina, al
21,37% le interesa el lavado de cortinas, al 13,98% el abrillantamiento de pisos y
en menor porcentaje al 0,53% arreglos de pintura en la casa. Esta informacion es
importante ya que podemos concluir que el servicio de limpieza es una necesidad
que al momento se encuentra insatisfecha, un indicio mas para poner en marcha

este proyecto.
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12. ¢ En qué medios de comunicacion le gustaria ver publicidad de nuestra

empresa?

Tabla 37. Pregunta 12: En qué medios de comunicacion le gustaria ver publicidad de
nuestra empresa

Redes Sociales 282 74.41%
TV 57 15.04%
Internet 15 3.96%
Radio 11 2.90%
Prensa 9 2.37%
Watsap 5 1.32%
Total general 379 100.00%

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Figura 17. Pregunta 12: En qué medios de comunicacion le gustaria ver publicidad de
nuestra empresa

En qué medios de comunicacion le gustaria ver publicidad de la
empresa

0,
T4A1% 50406 3,96%  200%  237%  1.32%

Redes TV Internet Radio Prensa Watsap
Sociales

Fuente: Investigacion de Campo — Encuestas
Elaborado por: El autor

Anélisis

Segun los datos obtenidos de la encuesta se valida, que al 74.41% le gustaria
conocer acerca de nuestro servicio, mediante las redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram, You Tube, etc.) y en un menor porcentaje por TV, Internet, Radio y
Prensa. Esta informacion es valiosa para saber cual es el medio mas aceptado para

ejecutar nuestra publicidad.
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3.5.6. Analisis de Mercado

3.5.6.1. Demanda

Se define a la demanda como la cantidad de productos y servicios que se pretende

conseguir para satisfacer una necesidad o deseo.

3.5.6.1.1. Datos para el célculo de la demanda

El calculo de la demanda se la realizara en relacion a la poblacion de las parroquias
urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito: Carcelén, Concepcion,
Cotocollao, EI Condado, El Inca, Ihaquito, Jipijapa, Kennedy, Ponceano, de nivel
socio econdmico medio — medio, medio — alto y alto; cuyas edades estan
comprendidas entre los 18 y 65 aflos de edad, que es de 30.694 familias,
multiplicado por el porcentaje de aceptacion (70.98%), obtenido de la pregunta No.
6 de la encuesta que dice: “"Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de
limpieza y mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a

precios comodo’.
Y para la proyeccion de la demanda se multiplicara la demanda por la tasa anual
de crecimiento de la poblacién de la ciudad de Quito que es del 2,20%; de acuerdo
a los datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo INEC, Censo 2010.
Datos para Calculo:

Poblacién Objetivo 30.694,27

% Aceptacion Pregunta 6 70.98%

Demanda = Poblacion Objetivo (NUmero de Familias) x % de aceptacion

Pregunta 6 de la encuesta

97



Demanda = 30,694.27 x 70.98%

Demanda = 21,786.79 Familias

Tabla 38. Proyeccion de la demanda a cinco afios

2016 21,786.79
2017 22,266.10
2018 22,755.96
2019 23,256.59
2020 23,768.23
2021 24,291.13

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

3.5.6.1.2. Demanda Potencial del Servicio

Tabla 39. Demanda Potencial del Servicio

21,786.79 |Diariamente 48.81% 10,634.13 365 3,881,458.25
21,786.79 |Cada dos dias 20.32% 4,427.08 183 810,154.86
21,786.79 |Cada semana 29.02% 6,322.53 52 328,771.38
21,786.79 |Cada quince dias 1.85% 403.06 24 9,673.33
Total 100.00% 21,786.79 5,030,057.82

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Para obtener la demanda potencial del servicio de limpieza a residencias (casas y
departamentos), se multiplica la demanda o poblacién obtenida (21.786.79) por la
frecuencia en la que se realiza la limpieza de casas o departamento (Pregunta 7 de
la encuesta), en la cual se analiza si la limpieza se realiza de forma diaria, que al
afo seria 365 veces; cada dos dias que serian 183 veces; cada semanal que serian
52 semanas y cada quince dias que serian 24 veces al afio. Esta multiplicacion nos
permite determinar la demanda de la cantidad de servicios de limpieza a casas y

departamentos que seria de 5.030.057,82
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Para la proyeccion de la demanda del nimero de servicios de limpieza en cinco
anos, se multiplica por la tasa anual de crecimiento de la ciudad de Quito, que es
del 2.20%.

Tabla 40. Proyeccidn de la Demanda del nUmero de servicios de limpieza a cinco afos

2016 5,030,057.82
2017 5,140,719.09
2018 5,253,814.91
2019 5,369,398.84
2020 5,487,525.61
2021 5,608,251.18

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor

3.5.6.2. Oferta

La oferta es poner a disposicién bienes y servicios para la adquisicién de los

consumidores a cambio de un precio fijado y bajo ciertas condiciones del mercado.

3.5.6.2.1. Datos para el calculo de la oferta

El calculo de la oferta se realizara con relacién a la poblacién de las parroquias
urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito: Carcelén, Concepcion,
Cotocollao, ElI Condado, El Inca, Ihaquito, Jipijapa, Kennedy, Ponceano, de nivel
socio econdmico medio — medio, medio — alto y alto; cuyas edades estan
comprendidas entre los 18 y 65 afios de edad, que es de 30.694 familias,
multiplicado por el porcentaje de la oferta que la competencia ha captado (16.09%),
obtenido de la pregunta No. 5 de la encuesta que dice: "Actualmente utiliza los

servicios de limpieza proporcionados por una empresa, 0 persona particular .

Y para la proyeccion de la oferta se multiplicara la oferta por la tasa anual de
crecimiento de la poblacion de la ciudad de Quito que es del 2,20%; de acuerdo a
los datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo INEC, Censo 2010.
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Datos para Célculo:

Poblacién Objetivo 30.694,27

% Captacion de la competencia 16.09%

Pregunta 5

Oferta = Poblacién Objetivo (NUmero de Familias) x % de la oferta captada
por la competencia Pregunta 5

Oferta = 30,694.27 x 16.09%

Oferta = 4,938.71 familias

Tabla 41. Proyeccion de la Oferta a cinco afios

2016 4,938.71
2017 5,047.36
2018 5,158.40
2019 5,271.89
2020 5,387.87
2021 5,506.40

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

3.5.6.2.2. Oferta Potencial del Servicio

Tabla 42. Oferta Potencial del Servicio

4,938.71 |Diariamente 48.81% 2,410.58 365 879,863.29
4,938.71 Cada dos dias 20.32% 1,003.55 183 183,648.89
4,938.71 [Cada semana 29.02% 1,433.21 52 74,527.11
4,938.71 Cada quince dias 1.85% 91.37 24 2,192.79
Total 100.00% 4,938.71 1,140,232.08

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor
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Para obtener la oferta del servicio de aseo, limpieza y mantenimiento a residencias
(casas y departamentos) se multiplica la oferta o poblacion obtenida (4.938.71) por
la frecuencia en la que se realiza la limpieza de casas o departamento (Pregunta 7
de la encuesta), donde se analiza que la limpieza se realiza de forma diaria, que al
afo es 365 veces; cada dos dias que son 183 veces; cada semanal que son 52
semanas y cada quince dias que 24 veces al afio. Esta multiplicacion nos permite
determinar la oferta de la cantidad de servicios de limpieza a casas y

departamentos que seria de 1.140.232,08

Para la proyeccion de la oferta del nUmero de servicios de limpieza en cinco afos,
se multiplica por la tasa anual de crecimiento de la poblacién de la ciudad de Quito,
que es del 2.20%.

Tabla 43. Proyeccion de la Oferta del nimero de servicios de limpieza a cinco afios

2016 1,140,232.08
2017 1,165,317.19
2018 1,190,954.16
2019 1,217,155.16
2020 1,243,932.57
2021 1,271,299.09

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor

3.5.6.3. Demanda Insatisfecha

Se llama Demanda Insatisfecha a la que no ha sido cubierta en el mercado, pero
que se puede cubrir en el futuro. La demanda Potencial Insatisfecha se calcula
restando la demanda menos la oferta y representa el nimero potencial de clientes

gue se tendria y de servicios de limpieza a casas y departamentos que se realizaria.

Tabla 44. Demanda Insatisfecha de Clientes (Familias)

2016 21,786.79 4,938.71 16,848.08

2017 22,266.10 5,047.36 17,218.74
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2018 22,755.96 5,158.40 17,597.56
2019 23,256.59 5,271.89 17,984.70
2020 23,768.23 5,387.87 18,380.36
2021 24,291.13 5,506.40 18,784.73

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El autor

Tabla 45. Demanda Insatisfecha del Servicio

2016 5,030,057.82 | 1,140,232.08 3,889,825.74
2017 5,140,719.09 | 1,165,317.19 3,975,401.91
2018 5,253,814.91 | 1,190,954.16 4,062,860.75
2019 5,369,398.84 | 1,217,155.16 4,152,243.68
2020 5,487,525.61 | 1,243,932.57 4,243,593.05
2021 5,608,251.18 | 1,271,299.09 4,336,952.09

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El autor
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CAPITULO IV

ESTUDIO ORGANIZACIONAL

4.1. ORGANIZACION EMPRESARIAL

La organizacion empresarial es el proceso de organizacion de los recursos
humanos, financieros y materiales de los que dispone la empresa con el fin de
desarrollar una actividad de forma eficiente y alcanzar los objetivos planteados.

4.1.1. Determinacion del nombre de la Empresa

Para el disefio del plan de negocios para la comercializacion y venta del servicio de
aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos), ubicados
en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito se determina el nombre MY
CLEAN HOME.

Este nombre se toma debido a que considero que engloba el resultado que nuestros
clientes tendran si contratan nuestro servicio, ademas de ser un nombre fresco, de

facil pronunciamiento y retencion.

4.1.2. Descripcion de la Empresa

La empresa MY CLEAN HOME, se dedicara exclusivamente a la comercializacion
del servicio de limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos)
ubicados en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito: Carcelén, Concepcion, Cotocollao, El Condado, El Inca, Ifaquito, Jipijapa,

Kennedy, Ponceano.

Su constitucion se realizara bajo la "Ley de Compafias”, como una “Sociedad
Anonima’, se encontrara domiciliada en la ciudad de Quito y dispondra de todos

los recursos humanos, materiales y econdmicos necesarios para su
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funcionamiento, prestando un servicio profesional que busca la satisfaccion plena

de las necesidades y requerimientos de sus usuarios finales.

4.2. MEZCLA DE MARKETING

La mezcla del marketing o0 marketing mix estd compuesta por todas las estrategias
que apuntan a las 4 Ps del Marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion
(Publicidad). Sin embargo para una mejor gestién se las puede dividir o clasificar
en 4 aspectos: Estrategias para el producto, Estrategias para el precio, Estrategias

para la promocion, Estrategias para la plaza (distribucion)

4.2.1. Estrategia del Producto

Se considera al producto como el bien o servicio que se ofrece y vende a los

consumidores.

“Un producto es un bien que satisface una o varias necesidades y posee una serie
de atributos entre los mas principales, la naturaleza, envase, marca, modelo, precio,
surtido”. (Bastos, 2010, pag. 1).

Objetivo

Dar a conocer el servicio de limpieza para residencias (casas y departamentos)
ubicadas en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito.

Tabla 46. Estrategia del Producto

Disefiar un
logotipo y slogan
Crear una marca que refleje el Identldqd Gerente General > MESES
propia producto Corporativa
(servicio) que se
va a prestar
Mantener relacion Atenm_on Obtener una
. personalizada .
directa con el ventaja Gerente General —
. con personal i . 6 MESES
cliente ; competitiva y Asesor Comercial
. capacitado y
ofreciéndole : demostrar la
confiable
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atencion diferenciacion
personalizada del servicio
Aplicar una
Evaluar encuesta para
permanentemente medir la Corregir los
la calidad del satisfaccion del posibles puntos | Gerente General —
- . - i 3 MESES
servicio y la cliente y el grado débiles del Jefe Operativo
satisfaccion del de cumplimiento servicio
cliente del servicio de
limpieza
Realizar un
estudio de
mercado que
Ampliar la linea nos permita Satisfaccion del | Gerente General —
- ) - . ) 6 MESES
del servicio identificar cliente Asesor Comercial
nuevas
necesidades
insatisfechas

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

4.2.2. Estrategia de Precio

El precio es la “cantidad de dinero pedida a cambio de un producto, servicio o la
suma de los valores que los consumidores intercambian por los beneficios de tener

o usar el producto o servicio.” (Baca, 2011, pag. 255)

La estrategia de precio se refiere alos métodos que las empresas usan para asignar

precios a sus productos y servicios.
Objetivo

Ofrecer al cliente un precio que esté enfocado a un servicio de limpieza profesional,

seguro y de calidad.

Tabla 47. Estrategias de Precio

Determinar
El precio estara costo fijos o
bgsado en el variablejs y ZI Identificar y
disminuir costos Gerente General 1 MES
costo real del margen de .
L . excesivos
servicio, en el utilidad para el
estudio de servicio
mercado y enla | Analizar el valor Identificar
competencia gue los clientes precios Gerente General -
; X Asesor Comercial 2 MESES
estarian referenciales
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dispuestos a
pagar por el
servicio
Evaluar a la
competencia y
monitorear sus
precios, calidad

y variedad
Motivar al
Establecer . Incrementar
cliente a . Gerente General —
descuentos y porcentaje de ) 2 MESES
- contratar el Asesor Comercial
beneficios servicio ventas

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

4.2.3. Estrategia de plaza o canales de distribucién

La plaza o canales de distribucion se refieren al lugar en el que se vende y ofrece
los productos o servicios, asi como la forma en la que son entregados o llevados

desde su lugar de venta o hacia su lugar de venta.
Objetivo

Entregar de manera oportuna el servicio de limpieza a residencias (casas y

departamentos) al cliente.

Tabla 48. Estrategia de Plaza o Canales de Distribucion

Determinar la
No hay Gerente General —
formaylugarde | . 7 . 1 MES
; intermediarios Jefe Operativo
trabajo
Disefiar flujos
de trabajo con
los cuales se
Utilizar un canal garantizara el
directo conocimiento de Buena imaden
las actividades ag Gerente General 1 MES
del servicio
que se deben
realizar y los
responsables de
cada parte del
proceso.
. Crear una Informacion
Utilizar la L
; pagina web que detallada del Gerente General —
tecnologia . o . 1 MES
. . incluya una servicio Asesor Comercial
disponible ; : ; :
tienda virtual disponible
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Realizar
llamadas
telefénicas, Asesor Comercial 6 MESES
enviar correos
electrénicos

Contar con un

Establecer un Venta directa de registro de
L Gerente — Asesor
plan anual de los servicios actuales y . 6 MESES
; ! ) Comercial
ventas disponibles potenciales
clientes

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

4.2.4. Estrategia de promocion y publicidad

La promocion “es el conjunto de herramientas o variables de comunicacion
utilizadas por las organizaciones para comunicarse con sus mercados, en busca de
sus propios objetivos. Basicamente buscan incrementar las ventas de un producto
0 servicio.” (Baca, 2011, pag. 258)

Con las estrategias de promocion y publicidad se busca persuadir, estimular o
motivar la compra de un producto o servicio se necesite 0 no, a la vez que nos

permite que los clientes se informen, lo conozcan y recuerden su existencia.

Objetivo

Implementar los medios adecuados de promocion y publicidad para dar a conocer
por medios electronicos o fisicos de la nueva compariia que se dedicara a prestar
el servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas Yy
departamentos) ubicadas en las parroquias urbanas del sector norte del Distrito

Metropolitano de Quito.

Tabla 49. Estrategia de Publicidad

Publicar .
. . Conocimiento y
Publicitar el anuncios en e
L . . difusion del
servicio en sitios de internet _ Gerente — Asesor
i . servicio de aseo . 6 MESES
medios masivos para Comercial

profesional que

de comunicacién | clasificados, en
se ofrece

prensa y radio
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Enviar anuncios
mediante las
redes sociales
(Facebook,
Twitter,
Instagram)

Realizar un
video para
Youtube

6 MESES

6 MESES

Publicitar el
servicio mediante
medios impresos

Instalar laminas
publicitarias en
el exterior de los
vehiculos de la
empresa

Imprimir y
repartir folletos,
hojas volantes,

tarjetas de

presentacion

Alquilar
espacios
publicitarios en
letreros o
pancartas
ubicadas en la
via publica

Conocimiento y
difusién del
servicio de

limpieza que
ofrece la
empresa

Gerente General —
Asesor Comercial

6 MESES

6 MESES

6 MESES

Entregar
esferos,
franelas,
llaveros, jarros
con el logo de la
empresa

Posicionar la
imagen de la
empresa en la
mente del
consumidor

Gerente General —
Asesor Comercial —
Jefe Operativo

3 MESES

Dar a conocer el
servicio mediante
eventos y ferias

Colocar stands
de exhibicién en
eventos y ferias
relacionadas a
vivienda.

Definir el
modelo del
stand, lugares y
fechas

Identificar
clientes
potenciales

Gerente General —
Asesor Comercial

3 MESES

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

4.2.5. Marketing Directo

A través del marketing directo se busca llegar al consumidor o cliente lo méas pronto
posible de una manera personalizada, directa y clara; para lo cual se puede utilizar

recursos como catalogos, folletos informativos, correos personalizados, entre otros.

Es por ello, que la estrategia de marketing directo que se utilizara para la presente

propuesta de negocios es:
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Tabla 50. Estrategia Marketing Directo

Atencion personalizada con personal

capacitado y confiable.

Entregar folletos, tarjetas de presentacion,

catalogos, dipticos, tripticos, etc.

Crear y Disefiar una pagina web que
Mantener una relacion | incluya toda la informacion de la empresa,
directa con el cliente servicios, beneficios, horarios, asi como

ofreciéndole una atencion | una tienda virtual para la contratacién en | Marketing Directo

personalizada, evaluando | |inea del servicio y un chat que le permita
permanentemente la al cliente resolver sus dudas e inquietudes

calidad del servicio y su | en tiempo real.

satisfaccion, utilizando la  ["Aplicar una encuesta para medir la
tecnologia disponible. satisfaccion del cliente y el grado de Marketing Directo

cumplimiento del servicio de limpieza.

Realizar llamadas telefonicas, enviar
correos electrénicos y utilizar las redes Marketing Directo
sociales (Facebook, Twitter, Instagram)

Marketing Directo

Marketing Directo

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: El autor

4.2.6. Venta Directa

Cuando hablamos de venta directa o personal nos referimos a la fuerza de ventas

gue debe tener una empresa para mantener un enfoque hacia el mercado.

“Las empresas deben desplegar su fuerza de ventas estratégicamente para que
visiten a los clientes adecuados en el momento correcto y en la forma precisa’.
(Baca, 2011, pag. 267)

“Los vendedores deben analizar datos de ventas, medir el potencial del mercado, y

obtener informacion estratégica de éste”. (Baca, 2011, pag. 267)

Tabla 51. Estrategia de Venta Directa

Estructurar la fuerza de ventas de acuerdo
al territorio o mercado.
Identificar a los clientes actuales vy

Venta Directa

Seleccionar, contratar,

entrenar y capacitar al Venta Directa

potenciales

personal\;j eenizsfuerza de Buscar prospectos — Atraer nuevos clientes Venta Directa
Determinar objetivos de ventas Venta Directa
Vender Venta Directa

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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4.2.7. Relaciones Publicas

“Son las actividades que tienen que ver con el cuidado de los publicos de la
empresa. Para entender quiénes son los publicos con los que se debe ser
cuidadoso, hay que entender que son todas aquellas personas u organizaciones

qgue pueden hacer triunfar o fracasar el negocio”. (Baca, 2011, pag. 268)

Tabla 52. Estrategia de Relaciones Publicas

Colocar stands de exhibicién en eventos y
ferias relacionadas a vivienda, asi como en | Relaciones Publicas
los sectores del mercado seleccionado.
Fortalecer las relaciones | Generar espacios en programas de radio a
con los medios de manera de entrevista para dar a conocer | Relaciones Publicas
comunicacién los servicios y beneficios de la Empresa.
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

Dar a conocer el servicio
mediante eventos y ferias

4.2.8. Publicidad

“Se define como las actividades que atafien a presentar, a través de los medios de
comunicacién masivos, un mensaje impersonal, patrocinado y pagado acerca de

un producto, servicio u organizacion”. (Baca, 2011, pag. 268)

Tabla 53. Estrategias de Publicidad

Crear una pagina web de la empresa que
contenga toda la informacion posible del Publicidad
servicio: Condiciones, Horarios, Costos, etc.
Publicar anuncios en sitios de internet para
clasificados, en prensa y radio

Enviar anuncios a través de las redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram)

Realizar un video para Youtube Publicidad
Instalar laminas publicitarias en el exterior de

Publicitar el servicio en
medios masivos de
comunicacion

Publicidad

Publicidad

. Publicidad
los vehiculos de la empresa
Publicitar el servicio Alquilar espacios publicitarios en el exterior de
mediante medios los buses de transporte puablico, en tiendas y Publicidad
impresos supermercados de la zona

Entregar esferos, franelas, llaveros, jarros con

Merchandising
el logo de la empresa

Establecer descuentos y

. Motivar al cliente a contratar el servicio Publicidad
beneficios

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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4.2.9. Plan de Comunicacion

El Plan de Comunicacion es fundamental para dar a conocer o vender un producto

0 servicio, siendo un factor importante para el logro de las estrategias y tacticas de

los planes de marketing.

Tabla 54. Plan de Comunicacién

Radio Radio canela iz pulsiieiemsa el 39 2.200
segundos, 3 veces al dia
Mega banner. Paquete rotativo
Periddico El Universo en todas las secciones 600.000 1.800
impresiones por mes
Pagina web Pagina web Disefio de pagina 1.150
Ecuador
Centros de
Eventos exposiciones Stand del producto 1.060
Quito
TOTAL PLAN DE MEDIOS 6.210

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

4.2.10. Redes Sociales

La utilizaciébn de las redes sociales es una herramienta fundamental para la

promocién y publicidad de la empresa que se pretende crear ya que nos permitira:

e l|dentificar y atraer nuevos clientes

e Informar sobre nuestros servicios

e Fidelizar a nuestros clientes

e Crear una comunidad

e Obtener datos para dar y mejorar el servicio post venta
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4.3. IMAGEN CORPORATIVA

4.3.1. Logotipo

“El logotipo o logo de una empresa o0 marca es un disefio grafico conformado
generalmente por letras, simbolos y/o signos, que tiene como finalidad representar
e identificar una empresa o marca, asi como distinguirla de las demés empresas o

marcas competidoras”. (Crece Negocios, 2012)

Para la empresa, MY CLEAN HOME que se dedicara al servicio de aseo, limpieza
y mantenimiento de casas y departamentos el logotipo que se ha realizado es
memorable, ya que permitird ser recordado con facilidad, su disefio es atractivo,
simple, distintivo y ademas es coherente con la identidad corporativa ya que se

transmite el concepto o la razon de ser de la compaiiia.

Figura 18. Logotipo MY CLEAN HOME

&
fe

G
&"
fﬂt}. Clean, Home,

Elaborado por: El autor
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4.3.2. Slogan

Figura 19. Slogan MY CLEAN HOME

Elaborado por: El autor

4.4. FILOSOFIA EMPRESARIAL

4.4.1. Mision

Prestar servicios complementarios de limpieza y mantenimiento para casas y
departamentos localizados en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito,
atendiendo las necesidades y requerimientos de nuestro mercado con un servicio

garantizado, seguro y honrado.

4.4.2.Vision

Ser una empresa lider en la prestacién de servicios complementarios de limpieza 'y
mantenimiento de residencias, contribuyendo al mejoramiento del nivel y calidad de

vida de nuestros usuarios, utilizando recurso humano competente.
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4.4.3. Valores

Orientacién al cliente

Compromiso

Puntualidad

Honradez

Responsabilidad

Preocupacion por comprender los requerimientos y
necesidades de los usuarios y dar una solucién a sus
problemas, excediendo sus expectativas y mejorando su
nivel de vida.

Cumplir con los objetivos asignadas en busca de la
satisfaccion plena de nuestros usuarios.

Trabajar con entrega y calidad, involucrandome en el
proceso que debo realizar, cumpliendo con los plazos
establecidos.

Generar confianza en nuestros clientes demostrando
rectitud e integridad en todos nuestros actos.

Asumir la responsabilidad social del servicio para el cual
nos estan contratando, realizando todas nuestras

actividades con prolijidad, eficiencia y calidad.

4.5. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.5.1. Estructura Organizacional y Funcional

La estructura organizacional funcional es la mejor manera para que las empresas

pequefias que se enfocan en un so6lo producto o servicio se organicen ya que

pueden agrupar las tareas o actividades similares en departamentos o areas

funcionales.

Cada grupo funcional dentro de la organizacion esta integrado verticalmente ya que

maneja un aspecto especifico del producto o servicio. Para la compafia que se

propone crear de servicios complementarios de aseo, limpieza y mantenimiento de

casas y departamentos, la estructura organizacional, estara conformada por un

area administrativa, contable, de ventas y operativa.
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4.5.1.1. Organigrama Empresarial

Figura 20. Estructura Organica y Posicional

Gerencia

General Gerentg
1
|

rea de Ventas
Area Contable Servicio al Area Operativa
Cliente

SEAEEER Jefe Operativo
Contador (1) Recepcionista b

(1) (1)

Asesor
Comercial (1)

Supervisor (3)

Operadores de
Limpieza (18)

Elaborado por: El autor

4.5.1.2. Perfiles de Puestos

El perfil de puestos o perfil ocupacional es el método para recopilar los requisitos
personales exigidos por la empresa, nivel de instruccion formal e informal,
experiencia, conocimientos, aptitudes y actitudes necesarios para el cumplimiento
de las actividades de un empleado.
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MY CLEAN HOME e
C (@) @.np

Cadigo:

Denominaciéon

Fecha de
actualizacién

06/07/2016

|

1
GERENTE
GENERAL Planificar, organizar, dirigir y controlar la gestion de
Trab. en la Empresa, para brindar un servicio de limpieza de
el Horario calidad, que satisfaga los requerimientos del
puesto cliente.
1 De 08h00
a 17h00

Supervisa a (puestos): Sl Fisicos M Ergonémicos
Nam. Colal')orgdores 25 Quimicos M Psicosociales
gue supervisa:

Supervisado por NO Mecénicos M

(puestos)

Num. Cargos por quien 0 Biologicos M

es supervisado:

Ubicacion del puesto de Trabajo | INTERIOR EXTERIOR -

Responsable por la autorizacion de todos los ingresos y

computacionales

Computador/Impresora Sl egresos de la EPMTPQ

Muebles de Oficina: Sl

Teléfono: S| Responsable de la eficiente operacién del sistema de
Transporte.

Herramientas,

) SI

materiales.
Sobre estrategias establecidas para la administracion general

Sistemas Sl de la EPMTPQ, proveedores, politicas de transporte y

tecnologia.

Estudio: Titulo de Tercer Nivel en Ingenieria Comercial
. . 2 afos de experiencia en direccién, supervision y administracion de
Experiencia: penenc P y
empresas de servicios
C . Conocimientos de Proyectos, Planificacion Estratégica, Presupuesto
Formacion: y 9 P y

Finanzas, Marketing.

Competencias:

a. | Representar legalmente a la empresa MY CLEAN HOME

Orientacion a Resultados, Pensamiento Analitico y Conceptual,
Organizacion y Planificacién, Direccién de Personas, Administracion del
Tiempo, Orientacién Estratégica, Capacidad Critica, Toma de Decisiones,
Empoderamiento, Gestion de Recursos, Sentido de pertenencia,
Integridad.

b. | Conducir la gestién del negocio y la marcha administrativa
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c. | Definir y hacer una planificacién de las metas y objetivos de la empresa

d. | Seleccionar al recurso humano de la organizacion

Autorizar los desembolsos de efectivo que la empresa tenga que realizar, asi como supervisar
el endeudamiento de la misma.

f Planear y controlar de forma integral las funciones de los diferentes departamentos de la
" | empresa: Ventas y Servicio al Cliente, Contabilidad y al area Operativa.

Realizar el o los presupuestos en los que la empresa basara su actividad.

h. | Planificar estrategias de marketing

Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: El autor

MY CLEAN HOME

Computador/Impresora

Muebles de Oficina:

computacionales

Estudio:

Teléfono: |
Herramientas, SI
materiales.

Sistemas

Titulo de Tercer Nivel en Contabilidad y Auditoria (CPA), Economia o
Finanzas.

Cédigo: 2
Denominacion CONTADOR Controlar y supervisar el cumplimiento de las
L Trab. _ normas y leyes que regulan la actividad contable
Fecha de actualizacion | en el Horario | institucional, para el adecuado funcionamiento de
puesto la gestion financiera de la Empresa.
De 08h00
06/07/2016 2 17h00
Supervisa a (puestos): Fisicos M Ergonémicos
Nam. Colat_)orgdores 0 Quimicos M Psicosociales
gue supervisa:
Supervisado por Sl Mecénicos M
(puestos)
NOm. Cargos pF)r quien 1 Biologicos M
es supervisado:
Ubicacién del _puesto de INTERIOR EXTERIOR
Trabajo

Informes financieros

Es responsable de la confiable emision de informes financieros,
caso contrario puede generar informacion irreal y desviar la
toma de decisiones.

Reportes Financieros-Contables de la Empresa.

Experiencia:

3 afios como Contador General en empresas de servicios
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Formacion:

Control Financiero , Normas Internacionales de Informacién Financiera,

Presupuesto

Competencias:

Pensamiento Analitico y Conceptual, Trabajo en Equipo, Capacidad
Critica, Toma de Decisiones, Analisis Numérico, Sentido de Pertenencia,

Integridad.

Manejo contable y financiero de la empresa, observando la normativa legal vigente

Presentar informes periédicos al Gerente General

Realizar el pago de némina y los roles de pago de los trabajadores

Efectuar el control de todas las transacciones y operaciones econdémicas de la empresa

|20 |T e

Mantener actualizado el registro de las facturas, asi como de los saldos vencidos

flujo de fondos

Planificar actividades enfocadas a realizar andlisis de cuentas, para mantener el control del

Elaborar los Estados de Situacion y Resultados con sus respectivas notas aclaratorias e
informes de gestion para la toma de decisiones

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El autor

MY CLEAN HOME

Cadigo:

3

Denominacion

SECRETARIA -
RECEPCIONISTA

Fecha de Trab. i
ue en el Horario
actualizacién
puesto
De 08h00
06/07/2016 1 a 17h00

Organizar, coordinar y ejecutar labores de
asistencia administrativa, asi como receptar,
comunicar y trasmitir los mensajes y las llamadas

telefénicas.

es supervisado:

Trabajo

Computador/Impresora

Ubicacién del puesto de

INTERIOR 80%

No maneja valores

Muebles de Oficina:

118

Supervisa a (puestos): NO Fisicos M Ergonémicos M
Nam. Colaporgdores 0 Quimicos M Psicosociales A
gue supervisa:

Supervisado por Sl Mecanicos M

(puestos)

Num. Cargos por quien 1 Biolégicos M

EXTERIOR

20%




Responsable de no generar un flujo de comunicacion adecuado,
desinformando al i

Teléfono: SI

Herramientas,
materiales.
Sistemas
computacionales

Sl

Fuga de informacién confidencial, que se presten a malas
interpretaciones y causen problemas en la organizacion.

Sl

Estudio: Bachiller en Ciencias Administrativas, Secretariado o Afines.
Experiencia: 1 afio en Actividades Relacionadas
Formacion: Relaciones Humanas, Computacion, Servicio al cliente.

Orientacién al Cliente, Desarrollo de Interrelaciones, Comunicacion
Competencias: Efectiva, Organizacion y Planificacion, Iniciativa, Sentido de Pertenencia,
Integridad.

a. |Llevar la agenda del Gerente General

Convocar, confirmar y coordinar las reuniones de trabajo con el personal y con clientes
externos

c. | Elaborar documentos como memorandos, oficios, informes, actas, 6rdenes de trabajo, etc.

Atender la central telefénica receptando las llamadas y proporcionando informacién sobre los
diferentes servicios gue brinda la empresa, resolviendo inquietudes o reclamos de los clientes.
Transmitir y comunicar llamadas asi como tomar nota de mensajes destinados para las
personas que se encuentren ocupadas o0 ausentes

Llevar el archivo tanto fisico como magnético de las areas contable, de ventas y operativo de la
empresa

Atender a los clientes internos y externos, brindando suficiente informacion y orientacion de los
9- | diferentes asuntos relacionados al servicio y a los procedimientos de la empresa

h. | Manejo de la caja chica de la empresa

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

MY CLEAN HOME -"-'és.-%[

Cddigo: 4
D N, ASESOR _
enominacion COMERCIAL Lograr las metas establecidas en el presupuesto de

Trab. ventas de la empresa, manteniendo de forma activa

Fecha de actualizaciéon | en el Horario las relaciones con el cliente, logrando una
puesto fidelizacion permanente del mismo.

De 08h00 a
06/07/2016 1 17h00

Supervisa a (puestos): NO Fisicos M Ergonémicos M

Num. C':olgboradores que 0 Quimicos M Psicosociales

supervisa:
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Computador/Impresora

Supervisado por SI Mecénicos M
(puestos)

NUm. Cargos por quien 1 Biolégicos M
es supervisado:

Muebles de Oficina:

Responsable de la realizacion de cotizaciones y entrega de

computacionales

Teléfono: | _ ;
beneficios a los clientes
Herramientas, S|
materiales.
Sistemas . . .
Sl No maneja datos confidenciales

Estudio: Bachiller en Ciencias Administrativas
Experiencia: 1 afio en venta de servicios
Formacion: Relaciones Humanas, Servicio al cliente, Técnicas de Ventas

Competencias:

Orientacién al Cliente, Desarrollo de Interrelaciones, Comunicacion
Efectiva, Organizacion y Planificacion, Iniciativa, Sentido de Pertenencia,
Integridad.

Asesorar de manera real y objetiva a los clientes y sus necesidades

a
b. | Mantener un continuo contacto con los clientes

Realizar la busqueda constantes de nuevos clientes y mercados

Elaborar el presupuesto mensual y anual de ventas

Cerrar las operaciones de venta a los precios y condiciones determinados por la empresa

~lolalo

Cumplir con el presupuesto de ventas

Evaluar a la competencia y monitorear sus precios, calidad y variedad

> @

Realizar el plan de mercadeo de la empresa

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

.-“""""‘--.
MY CLEAN HOME @‘,‘

Cédigo: 5 Desarrollar el plan de trabajo diario, para el
adecuado cumplimiento del servicios de limpieza
Denominacion JEFE OPERATIVO y mantenimiento de residencias (casas y
Trab. departamentos) ubicados en el sector norte del
Fecha de actualizacion En el Horario Distrito Metropolitano de Quito, de acuerdo a las
puesto ordenes de trabajo generadas
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Rotativo de

06/07/2016 1 8 horas
efectivas de
trabajo
Supervisa a (puestos): Sl Fisicos M Ergondémicos
NUm. Colaboradores que . . .
supervisa: 21 Quimicos M Psicosociales
Supervisado por (puestos) Sl Mecénicos M
Nam. C_argqs por quien es 1 Biolégicos M
supervisado:
Ubicacioén del puesto de Trabajo | INTERIOR EXTERIOR

Computador/Impresora Sl No maneja valores

p Programar los horarios de trabajo de los supervisores
Teléfono: Si 9 J P y

operadores de limpieza en base a las 6rdenes de trabajo
Herramientas, materiales. |

Sistemas . . .
. Sl No maneja datos confidenciales
computacionales
Estudio: Tecnologo en Administracion de Empresas
Experiencia: 2 afios en administracion de empresas de servicios
. Relaciones Human rvicio al clien rvision ntrol
Formacion: elaciones Humanas, Servicio al cliente, Supervision y Control de

personal

Orientacion al Cliente, Desarrollo de Interrelaciones, Comunicacion
Efectiva, Organizacion y Planificacion, Iniciativa, Sentido de Pertenencia,
Integridad, Trabajo a Presién, Trabajo en Equipo, Liderazgo, Solucién de

Competencias:

Conflictos
a Receptar las 6rdenes de trabajo y coordinar con los supervisores de limpieza para
' establecer las rutas y tiempos de ejecucién de los trabajos.
b Realizar los horarios del personal de Supervisores y Operadores de Limpieza, en base a las
' Ordenes de trabajo.
C. Controlar la asistencia del personal a su cargo
d Instruir al personal de Supervisores y Operadores de Limpieza sobre el servicio a realizar,
' asi como de los procedimientos y normas de la empresa
e Supervisar que el trabajo realizado por los Supervisores y Operadores de Limpieza estén
' acorde a los requerimientos del cliente de acuerdo a las 6rdenes de trabajo.
f Solucionar novedades o reclamos presentados por el cliente, en cuanto a la prestacion del
' servicio de limpieza
Elaborar informes del trabajo realizado por cada una de las érdenes de trabajo, en el que se
g. evidencie el cumplimiento del trabajo, asi como las novedades o inconvenientes que se
puedan presentar.
h. Atender y dar pronta solucién a la demanda de los servicios de limpieza y mantenimiento

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor
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MY CLEAN HOME e.égi

Caodigo: 6
Denominacién SUPERVISOR
Trab. Velar por la correcta ejecucion de las actividades de
Fecha de actualizacién | en el Horario limpieza y mantenimiento que deben realizar los
puesto Operadores de Limpieza
Rotativo de
8 horas
06/07/2016 3 efectivas
de traba‘io
Supervisa a (puestos): Sl Fisicos M Ergonémicos M
Num. Colal:_)or{:\dores 18 Quimicos M Psicosociales A
gue supervisa:
Supervisado por Sl Mecanicos M
(puestos)
NGm. Cargos pf)r quien 1 Biolégicos M
es supervisado:
Ubicacion del puesto de Trabajo | INTERIOR EXTERIOR

Computador/Impresora NO Por los vehiculos y maquinaria de la empresa
Muebles de Oficina: NO
Teléfono: S| Por el cumplimiento a satisfaccién del servicio de limpieza y

mantenimiento

Herramientas,
materiales.
Sistemas
computacionales

SI

NO No maneja datos confidenciales

Bachiller en ciencias administrativas o técnicas de cualquier especialidad.

Estudio: . o
Licencia Tipo B
Experiencia: 1 afio en la prestacion del servicio de limpieza y mantenimiento
L Relaciones Humanas, Servicio al cliente, Electricidad, Plomeria, Pintura y
Formacion:

Albanileria.

Orientacion al Cliente, Desarrollo de Interrelaciones, Comunicacion
Efectiva, Organizacion y Planificacion, Iniciativa, Sentido de Pertenencia,
Integridad, Trabajo a Presion, Trabajo en equipo, Liderazgo, Solucion de
Conflictos

Competencias:
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Instruir a los Operadores de Limpieza sobre el servicio a realizar, asi como de los procedimientos
y normas de la empresa

Distribuir al personal de acuerdo a las érdenes de trabajo y rutas establecidas por el Jefe
Operativo

Conducir y mantener en 6ptimas condiciones de limpieza y mecénica a los vehiculos de la
empresa

Realizar trabajo de albafiileria, electricidad, plomeria y pintura de acuerdo a los requerimientos
del cliente

Controlar que el personal use el uniforme, equipos de proteccion personal y la maquinaria
proporcionada por la empresa

Verificar el correcto uso de la maquinaria de la empresa para la prestacion del servicio por parte
de los Operadores de Limpieza

Verificar y Controlar que el trabajo realizado por los Operadores de Limpieza estén acorde a los

9. requerimientos del cliente de acuerdo a las 6rdenes de trabajo.

servicio de limpieza

Solucionar novedades o reclamos presentados por el cliente, en cuanto a la prestacion del

i. |Atender y dar pronta solucién a la demanda de los servicios de limpieza y mantenimiento

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

MY CLEAN HOME

Cdbdigo:

7

Denominacion

OPERADOR DE

LIMPIEZA
Trab. Ejecutar las tareas de limpieza de casas o
Fecha de actualizacion en el Horario departamentos garantizando la higiene y el orden
puesto de sus instalaciones
Rotativo de
06/07/2016 18 8 horas
efectivas
de trabajo

es supervisado:

Ubicacioén del puesto de Trabajo

INTERIOR

EXTERIOR
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Supervisa a (puestos): NO Fisicos M Ergonémicos M
NUm. Colaboradores que - . .

supervisa: 0 Quimicos M Psicosociales M
Supervisado por -

(puestos) Sl Mecénicos M

NUm. Cargos por quien 3 Biolégicos M




Computador/Impresora NO No maneja valores

Muebles de Oficina: NO 6.3 Administrativas
Teléfono: Sl No aplica

Herramientas, S| |6.4 Datos Confidenciales
materiales.

Sistemas

computacionales

NO | No maneja datos confidenciales

7. REQUISITOS MINIMOS DEL PUESTO

Estudio: Bachiller en ciencias administrativas o técnicas de cualquier especialidad
Experiencia: 1 afio en la prestacién del servicio de limpieza y mantenimiento
Formacion: Relaciones Humanas, Servicio al cliente

Competencias:

Orientacion al Cliente, Comunicacién Efectiva, Iniciativa, Sentido de
Pertenencia, Responsabilidad, Integridad

8. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Efectuar la limpieza de la vivienda (casa o departamento) de acuerdo a la orden de trabajo y en

a el tiempo establecido por el Supervisor

b Velar porque las instalaciones de la vivienda (casa o departamento) se encuentren en perfecto
" | estado de orden y limpieza

c Reportar al Supervisor cualquier novedad presentada en el desarrollo del trabajo como dafio de
" | objetos, rajaduras, roturas de platos, vasos, etc.

d. | Atender los requerimientos y necesidades del cliente

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

4.5.1.3. Proceso de Seleccion y Contratacion

Uno de los subsistemas de la gestion del talento humano es la seleccién de

personal y consiste en escoger a los candidatos mas idoneos para cubrir las

vacantes en una empresa, para lo que se debe tomar en cuenta los parametros que

la compafila necesita en cuanto a instruccion, experiencia, capacitacion,

habilidades y destrezas ya que el funcionamiento y crecimiento de la misma,

dependera de que tan bien se haya realizado el proceso de seleccién de sus

trabajadores.

Un proceso de seleccion adecuado sigue los siguientes pasos:
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Figura 21. Proceso de Seleccion

R, =)

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

4.5.1.3.1. Reclutamiento

El reclutamiento es la parte del proceso de seleccién con el que se pretende atraer
e interesar a los candidatos capacitados para llenar una vacante, es en esencia el
proceso con el cual la empresa divulga y ofrece al mercado las oportunidades de

empleo que pretende llenar.

El proceso de reclutamiento del talento humano para la empresa MY CLEAN HOME
se lo realizard mediante diferentes medios de busqueda de empleo como son el

internet a través de la pagina de Compu Trabajo y por medio de la prensa escrita.

4.5.1.3.2. Preseleccion

La Preseleccién consiste en verificar que el candidato cumpla con los parametros

solicitados por la empresa en cuanto a instruccion, experiencia y capacitacion.

Para la preseleccion del personal para la empresa MY CLEAN HOME, se analizara
la hoja de vida de los postulantes, validando si su perfil corresponde a los

requerimientos de la compafiia en contraste con el perfil del puesto que se requiere.

4.5.1.3.3. Entrevista

La entrevista en un proceso de seleccion nos permite reunir toda la informacion

posible acerca del candidato; informacion que nos permitira determinar la relacion

125



del candidato con los requerimientos del puesto y nos ayudara a descartar aquellos

que no reunan las caracteristicas que se requieren.

Una vez que se haya realizado la preseleccion se realizara la entrevista a través de
un diadlogo en el que se realizardn preguntas que nos permitan determinar los
conocimientos, cualidades, actitudes, aptitudes, intereses, antecedentes vy

competencias de los candidatos.

4.5.1.3.4. Aplicacion de Baterias Psicométricas

En un proceso de seleccion las pruebas psicométricas son de gran ayuda ya que
nos permiten conocer aspectos como la personalidad, los valores interpersonales,
el nivel de razonamiento, el nivel de inteligencia de los candidatos, parametros
importantes para evaluar si el candidato cumple con los requerimientos del puesto

de trabajo.

4.5.1.3.5. Prueba Técnica o de Conocimientos

Como parte del proceso de seleccién para los puestos administrativos como son el
de Contador, Secretaria y Asesor Comercial se tomara una prueba escrita con el
fin de verificar si los candidatos tienen los conocimientos y habilidades que el
puesto exige; mientras que para la seleccidén de los puestos operativos como son
el de Jefe Operativo, Supervisor y Operador de Limpieza se tomara una prueba
practica a fin de validar el nivel de conocimiento y habilidades que éstos puestos

requieren.

4.5.1.3.6. Contratacion e Induccion

Una vez que se ha llevado a cabo todas la fases del proceso de seleccion y que se
conoce cudles son los candidatos mas idéneos para ocupar el puesto de trabajo en
base a su nivel de instruccidn, experiencia, capacitacion y competencias, se

procedera con la contratacion del personal, para lo cual el candidato debera
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entregar toda la documentacién necesaria para realizar los trdmites en el Ministerio

del Trabajo y en el IESS, de acuerdo con lo que dispone la ley.

Se impartird programas de induccién y capacitacion para transmitir informacion y
contenidos relacionados a la organizacion y al puesto de trabajo, lo que permitira
lograr un buen desempeifo y contribuir al cumplimiento de los objetivos, metas y

proyectos de la empresa.

4.6. ESTUDIO TECNICO

4.6.1. Tamafio del Proyecto

4.6.1.1 Capacidad Instalada

La capacidad instalada se define como el mayor nivel de produccion que la empresa
puede generar, utilizando todos sus activos productivos.

Para determinar la capacidad instalada en esta propuesta de negocios se partira
del nimero de trabajadores que laboraran en el area operativa y que mantendran
una relacién directa con el servicio de aseo, limpieza y mantenimiento de (casas y

departamentos).

Tabla 55. Capacidad Instalada

En 1 dia 3 servicios 18 OL 54
En 5 dias 15 servicios 18 OL 270
En 4 semanas | 60 servicios 18 OL 1080
En 12 meses 720 servicios 18 OL 12.960

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor
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4.6.1.2. Capacidad Utilizada

La capacidad utilizada se define como el volumen de la produccion que se tiene en
relacion al volumen que se podria tener en un periodo de tiempo determinado.

Para determinar la capacidad utilizada en este proyecto, se considerara el nimero
méaximo de los servicios que se pueden realizar o de familias a las que se puede
atender y se aplicard un porcentaje de utilizacion en cada periodo ya que

dificilmente desde el primer afio se utilizara el 100% de la produccion del servicio.

Tabla 56. Capacidad Utilizada

En 1 dia 54 servicios 43.20 45.90 48.60 51.30 54.00
En 5 dias 270 servicios 216.00 229.50 243.00 256.50 270.00
En 4 semanas 1080 servicios 864.00 918.00 972.00 1.026.00 1.808.00

En 12 meses 12.960 servicios 10.368.00 11.016.00 11.664.00 | 12.312.00 | 12.960.00

Fuente: Investigacién Propia
Elaborador por: El autor

4.6.2. Disefio o Descripcion del Servicio

La empresa se dedicara a la comercializacién y venta del servicio de aseo, limpieza
y mantenimiento para residencias (casas y departamentos) ubicados en las
parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de Quito: Carcelén,
Concepcién, Cotocollao, ElI Condado, El Inca, lfaquito, Jipijapa, Kennedy,
Ponceano.

4.6.2.1. Caracteristicas del Servicio

El servicio estd enfocado a la limpieza profesional de casas y departamentos
ofreciendo a nuestros clientes calidad y seguridad; por lo que de acuerdo a nuestro
estudio del mercado nuestros principales servicios son los siguientes:

128



Limpieza exclusiva

Es una limpieza integral de toda la
vivienda: dormitorios, sala, comedor,

cocina, bafos.

Tender camas
Barrer y Trapear pisos

Lavar vajilla y cristaleria

v
v
v
v

Limpiar Polvos de muebles y
adornos

v' Limpiar Electrodomésticos

v' Limpieza y Desinfecci6n de Bafios
v' Aspirar y Lavado simple de
alfombras.

Abrillantamiento de

pisos

Los pisos de la vivienda quedaran

relucientes, recobraran su color y brillo.

v Barrer y Trapear el piso

v" Colocar producto guimico
adecuado (cristalizador o cera)

v" Pasar la maquina por todo el piso

Lavado de cortinas

El lavado, limpieza y mantenimiento de
cortinas se realizara con productos de
excelente calidad y con la magquinaria

adecuada.

v' Aspirar la cortina con boquilla
especial para quitar el polvo

v' Bajar la cortina

v" En un balde colocar agua tibia con
bicarbonato por una hora

v' Lavar cortina en lavadora con
detergente y suavizante

v" Colgar cortina

v/ Secar con vapor

Factores de Diferenciacion:

e Limpieza Profesional con personal motivado, capacitado y confiable.

e Servicio Garantizado y personalizado de acuerdo a las necesidades y

requerimiento del cliente.

e Seguro.
e FEficiente.
e Puntual.

Materia Prima para el servicio:

e Escobas

e Trapeadores
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e Aspiradoras

e Detergentes

e Cloros

e Desinfectantes

e Aromatizantes

e Linea Quimica: Limpia vidrios, Abrillantador de muebles, Desengrasante de
cocina, Destapa cafios

e Lavavajillas

e Limpiones

e Ceras
e Cepillos
e Guantes

e Fundas de Basura

e Virutas

4.6.2.2. Estilo del servicio en relacion del segmento al que se dirige

El servicio de limpieza y mantenimiento de residencias (casas y departamentos)
esta dirigido a las parroquias urbanas del sector norte del Distrito Metropolitano de
Quito: Carcelén, Concepcion, Cotocollao, ElI Condado, El Inca, Ifiaquito, Jipijapa,
Kennedy, Ponceano, de nivel socio econdmico medio — medio, medio — alto y alto,
cuyas edades estan comprendidas entre los 18 y 65 afios y su forma de servicio

sera:

. Personalizado, en base a las necesidades y requerimientos del
cliente.

. Con calidad, cuidando los detalles.

. Con personal motivado, capacitado y confiable.

. Con puntualidad en los horarios.

. Eficiente buscando siempre satisfacer plenamente las necesidades

de nuestros usuarios.
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En el primer afio se utilizara el 80% de la capacidad instalada y dependiendo de las

condiciones del mercado se ird incrementando de tal forma que para el quinto afio

se utilizara el 100% de la capacidad instalada.

4.6.3. Proceso de Producci

Descripcion del Procedimiento:

Llamada telefénica, correo
electrénico, mensaje de texto.

on

Solicita informacién del servicio

Cliente

Recibe llamada telefénica,
2. | correo electronico, mensaje de
texto

Proporciona informacién completa de
los servicios de aseo, limpieza y
mantenimiento (tipo, costos, beneficios)

Secretaria —
Recepcionista

Si esta de acuerdo con las condiciones

3. | Tomar una Decisién y el costo del servicio se debe realizar el Cliente
depésito o transferencia bancaria
Recibido el comprobante de depdésito o
Realizar Orden de Trabajo y la transferencia bancaria, se procede a | Secretaria —

Factura

elaborar la orden de trabajo y la factura
del servicio

Recepcionista

5. | Entregar Orden de Trabajo

Se organiza la ruta de trabajo, se
distribuye ordenes de trabajo y se

Jefe Operativo

traslada magquinaria y equipo — Sl
Se realiza la limpieza y mantenimiento
de la casa o departamento conforme al
. . servicio contratado (limpieza de | Operador de
6. | Realizar Limpieza S . o
dormitorios, sala, comedor, cocina, Limpieza
bafios, abrillantamiento de pisos, lavado
de cortinas, etc.)
7. | Revisar Orden de Trabajo < _controla GLe @ Eeite 56 [ Supervisor
realizado de acuerdo a lo contratado
Verificacién y Entrega de Se comunica al cliente que el servicio .
8. . Supervisor
Factura fue realizado y se entrega la factura
9. | Evidencia Fotogréafica =P T EVITNErEE UG T Supervisor

prueba del trabajo realizado

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Figura 22. Diagrama de Flujo del Servicio

CLIENTE SECRETARIA - RECEPCIONISTA JEFE OPERATIVO SUPERVISOR OPERADOR DE LIMPIEZA
Solicita Proporciona
informaciondel »| inf ion del tipo
servicio de servicioy costos
Realiza depdsito
otransferencia . 5 Recibe ordende Distrib
bancaria 4—'& SIS . Realizaorden de s ec;r:b‘:rj:y" R LS

acuerdo?

trabajoy emite

organiza ruta
factrura &

trabajoy rutas

I

Traslada
et

Realiza limpieza
N decasao

equipo

departamento

Verifica que el
servicio se haya

de trabajo

v

Comunicaquese
realizo el servicio

!

Toma evidencia
fotogréficay

entrega factura

<
conforme orden

Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: El autor

4.6.3.1. Recepcion y Transporte de Materias Primas

El proceso para la recepcion y transporte de los insumos para el aseo, limpieza y

mantenimientos de residencias (casas y departamentos), en el sector norte del

Distrito Metropolitano de Quito, sera el siguiente:

Descripcion del Procedimiento:

Realizar compra de insumos

Se realiza la compra de insumos de
limpieza: escobas, trapeadores, cloros,

Jefe Operativo

de limpieza desinfectantes, lustra muebles, franelas,
limpiones, etc.
Se recibe los insumos y se verifica que
Ordenar y almacenar en la . .
2. se encuentren todos los items que Supervisor

bodega

fueron comprados

3. | Registrar ingreso y salida

Se registra en una hoja kardex el ingreso

y salida de los insumos

Jefe Operativo
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Se distribuye los insumos necesarios

4. | Transportar insumos - . Supervisor
para la prestacion del servicio
Se utiliza los insumos para el trabajo
S Operador de
5. | Utilizacion contratado y se devuelve los que no o
Limpieza

fueron ocupados

existencias

Registrar ingreso — Controlar

Se registra en la hoja kardex el reingreso
de los insumos y se lleva el stock de
productos

Jefe Operativo

7. | Requisicién de Compra

Cuando el stock sea minimo se realiza
una requisicion para compra de insumos

Jefe Operativo

8. | Aprobacién de compra

El Gerente aprueba la compra de
insumos

Gerente
General

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Figura 23. Diagrama de Flujo de Recepcidn y Transporte de Materia Prima

JEFE OPERATIVO

SUPERVISOR OPERADOR DE LIMPIEZA

GERENTE

Inicio

Realizacompra
de insumos de
limpieza

Registraingreso
ysalidaenhoja
kardex

Controlastock
de insumos

Realiza
requisicén de
compra

Recibe, verifica,
ordena yalmacena
insumos comprados

Transporta,
distribuye o entrega
suministros

Utiliza suministros en el
servicio de limpiezade
acuerdoa laordende

Si
Sobra

Aprueba

Si

Fin

No

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

4.6.3.2. Requerimientos de la Empresa

4.6.3.2.1. Maquinaria y Equipos

Para poder realizar un servicio de limpieza profesional en casas y departamentos

es necesario contar con cierta maquinaria, indispensable para su realizacion.
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Tabla 57. Maquinaria

Aspiradora Lavadora de alfombras 1 1.800 1.800
Pulidora y abrillantadora pisos 1 1.400 1.400
Hidro aspiradora industrial 3 1.400 4.200
Lavadora y Secadora 1 1.100 1.100

Total 6 8.500

Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: El autor

4.6.3.2.2. Equipo de computacion

Tabla 58. Equipos de Computacion

Computador portatil 1 1.010.00 1.010.00
Computador de escritorio 3 410.00 1.230.00
Impresora 1 380.00 380.00
Total 5 2.620.00
Fuente: www.novicompu.com
Elaborado por: El autor
4.6.3.2.3. Utiles de oficina
Tabla 59. Utiles de Oficina
Resma de papel 3 10.00 30.00
Papelera 5 20.00 100.00
Grapadora 5 10.00 50.00
Perforadora 5 10.00 50.00
Carpetas Bene 5 5.00 25.00
Esfero 12 1.50 18.00
Lapicero 5 5.00 25.00
Sobre manila 50 10.00 10.00
Total 11 308.00

Fuente: www.oficentro.com.pe

4.6.3.2.4. Muebles y enseres

Elaborado por: El autor

Tabla 60. Muebles y Enseres

Escritorios 4 220.00 880.00

Sillas ejecutivas 5 85.00 425.00
Sillas 2 45.00 90.00
Teléfonos inalambricos 3 65.00 195.00
Archivadores 2 95.00 190.00
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Mesa de reuniones con sillas 1 600.00 600.00

Pizarrén de tinta liquida 1 60.00 60.00

Counter de recepcion 1 280.00 280.00

Sala de espera (silla doble) 1 99.00 99.00

Estanterias metalicas 5 99.00 495.00
Total 25 3.314.00

Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: El autor

4.6.3.2.5. Vehiculos
Tabla 61. Vehiculos

Furgoneta FAW 2016 1 17.500.00 | 17.500.00
Total 1 17.500.00
Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: El autor

4.6.3.2.6. Requerimiento talento humano

Para la compafiia de aseo, limpieza y mantenimiento de residencias (casas y
departamentos), como se observd en la estructura organica y funcional

(organigrama), se necesita el factor humano que se detalla a continuacion.

Tabla 62. Talento Humano

Gerente General 1

ADMINISTRATIVA Secretaria - Recepcionista 1
Contador 1

VENTAS Asesor Comercial 1
OPERATIVA O DE Jefe Operativo 1
PRESTACION DEL Supervisor 3
SERVICIO Operador de Limpieza 18
Total 26

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

4.6.4. Localizacion del Proyecto

La localizacion de la empresa es una decision estratégica y su objetivo consiste en
analizar los lugares donde es posible ubicar el proyecto estableciendo los maximos
beneficios y los mejores costos, para obtener una ventaja frente a los competidores.
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Para definir la Macro Localizacion y la Micro Localizacion se ha definido una matriz,
en la que se ha asignado calificaciones a diferentes factores, mediante el sistema
de puntuacion; en la que la calificacion menor representara la opcion menos
conveniente, mientras que la calificacion mas alta representara la mejor alternativa

para la localizacion de este proyecto.

4.6.4.1. Macro Localizaciéon

La macro localizacion es la localizacion general del proyecto o la zona general en
donde se instalard la empresa o negocio, para lo cual se debe determinar sus

caracteristicas fisicas e indicadores socioecondmicos mas relevantes.

Figura 24. Administraciones Zonales y Parroquias Urbanas del DMQ
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Fuente: Empresa Publica Metropolitana de Movilidad y Obras Publicas

Tabla 63. Macro Localizacién

CALIF PONDERACION CALIF. PONDERACION

Costo Transporte 0.35 8 238 8 238

Costo Insumos 0.25 8 20 8 20

Costo Mano de 0.20 8 16 8 16

Obra
Condiciones

Sociales y 0.20 8 1.6 9 1.8
Culturales

Total 1.00 8.0 8.20

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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4.6.4.2. Micro Localizacion

La Micro localizacion es el estudio que se hace para seleccionar la zona o el lugar

exacto y definitivo para el funcionamiento (puesta en marcha) de la empresa,

tomandose en cuenta aspectos como: Cercania con los clientes, Disponibilidad de

los servicios basicos, Categoria comercial, Seguridad (Policia y Bomberos), entre

otros.

CALIF

Tabla 64. Micro Localizaciéon

POND. POND. | CALIF | POND POND.
Cercaniacon | 5 8 2.4 21 8 24 21
clientes
Local Propio | 545 [ 19 3.00 15 5 15 15
Servicios 0.15 9 1.35 1.35 9 1.35 1.35
Basicos
Zona 0.15 8 1.2 1.05 7 1.05 1.20
Comercial
Policia 0.05 8 0.4 0.4 8 0.4 0.4
Bomberos | g5 8 0.4 0.4 8 0.4 0.4
Total 1.00 8.75 6.80 7.10 6.95

10 Alfaro
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opeJeAly 3p 01pad
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Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: El autor

Figura 25. Micro Localizacion
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Figura 26. Micro Localizacion

Fuente: Google Maps

4.6.5. Distribucion de la Empresa

La distribucion de la empresa es la ordenacion fisica que comprende los espacios

necesarios para la organizacion del trabajo de cada una de las areas, el

almacenamiento de la materia prima, etc.

Figura 27. Distribuciéon de la Empresa
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Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: El autor
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CAPITULO V

ESTUDIO FINANCIERO

5.1. ORGANIZACION FINANCIERA

5.1.1. Presupuestos de Inversion

5.1.1.1. Inversién inicial

La inversidn inicial esta determinada por los Activos Fijos, Activos Diferidos y el

Capital de Trabajo que se necesitan para la implementacién de este proyecto.

Tabla 65. Inversion Inicial

I. ACTIVO FIJO 31,934.00
II. ACTIVO DIFERIDO 3,412.50
lll. CAPITAL DE TRABAJO 55,941.97
TOTAL INVERSION 91,288.47

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

5.1.1.2. Resumen de activos fijos
Los activos fijos que se necesitan para este proyecto son: Muebles y Enseres,
Equipos de Computacion, Maquinaria y Equipo de Trabajo, siendo necesarios para

el trabajo del &rea administrativa y del area operativa.

Tabla 66. Inversién en Activos Fijos

I. ACTIVO FIJO

Muebles, enseres y equipos de oficina 3,314.00
Equipos de computacién 2,620.00
Magquinaria y equipos de trabajo 8,500.00
Vehiculos 17,500.00
TOTAL ACTIVO FIJO 31,934.00

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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5.1.1.3. Presupuesto de muebles, enseres y equipos de oficina

Para realizar este presupuesto se debe detallar todos los muebles, enseres y
equipos de oficina necesarios para el desarrollo de las operaciones y actividades

de esta empresa que se propone.

Tabla 67. Muebles, Enseres y Equipos de Oficina

Escritorios 4 220.00 880.00

Sillas ejecutivas 5 85.00 425.00

Sillas 2 45.00 90.00

Teléfonos inalambricos 3 65.00 195.00

Archivadores 2 95.00 190.00

Mesa de reuniones con sillas 1 600.00 600.00

Pizarron de tinta liquida 1 60.00 60.00

Counter de recepcion 1 280.00 280.00

Sala de espera (silla doble) 1 99.00 99.00

Estanterias metalicas 5 99.00 495.00
Total 25 3.314.00

Fuente: Mercado Libre

Elaborado por: El autor

5.1.1.4. Presupuesto de Equipos de Computacion

Es necesario contar con equipos de computacion ya que son herramientas de
trabajo esenciales, por lo que se debe prever el presupuesto que se requiere para

su adquisicion.

Tabla 68. Equipos de Computacion

Computador portatil 1 1.010.00 1.010.00

Computador de escritorio 3 410.00 1.230.00
Impresora 1 380.00 380.00

Total 5 2.620.00

Fuente: www.novicompu.com
Elaborado por: El autor
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5.1.1.5. Presupuesto de Maquinaria y Equipos de Trabajo

En este proyecto la maquinaria y equipo de trabajo se utilizara unicamente en el

area operativa.

Tabla 69. Maquinaria y Equipo de Trabajo

Aspiradora Lavadora de alfombras 1 1.800 1.800
Pulidora y abrillantadora pisos 1 1.400 1.400
Hidro aspiradora industrial 3 1.400 4.200
Lavadora y Secadora 1 1.100 1.100

Total 6 8.500

Fuente: Mercado Libre
Elaborado por: El autor

5.1.1.6. Presupuesto de Inversion Diferida

Como parte de la inversion que se debe realizar para el funcionamiento o puesta
en marcha de la compafiia que se propone, esta lo que se denomina como Inversion
Diferida, que no es otra cosa que los gastos o egresos de dinero que se realizan

para su constitucion y funcionamiento.

Tabla 70. Inversion Diferida

Il. ACTIVO DIFERIDO

Estudio técnico 1,200.00
Permisos y patentes 300.00
Registro de marca 950.00
Cuenta de integracion de capital 800.00
Imprevistos 5% 162.50
TOTAL ACTIVO DIFERIDO 3,412.50

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: El autor

5.1.1.7. Presupuesto del Capital de Trabajo

El capital de trabajo esta constituido por aquellos recursos que la compafiia

necesita para funcionar como son las materias primas, los recursos humanos (MO),

141



los utiles de oficina, de aseo, el combustible y mantenimiento de los vehiculos, las
cuentas pre-pagadas y el rubro de caja- bancos y para su presupuesto se
considerara el valor equivalente a dos meses del presupuesto total de cada uno de

los rubros antes mencionados.

Tabla 71. Inversidon del Capital de Trabajo

lll. CAPITAL DE TRABAJO

Caja — Bancos 1,200.00
Mano de Obra 20,420.32 40,840.64
Inv. Utiles de oficina 308.00 616.00
Inv. Utiles de aseo 25.00 50.00
Inv. en Materia Prima 3,965.49 7,930.99
Publicidad 517.50 1,035.00
Mantenimiento de Equipo y Maquinaria 53.22 106.45
Arriendo Pre pagado 300.00 600.00
ittaé\rllichtj)s basicos (agua, luz, teléfono, 625.00 1,250.00
Seguro Pre pagado (4% activos) 106.45 212.89
Seguridad Pre pagada 50.00 100.00
Sgr\?:hﬂiﬂ%i' movilizacion y mantenimiento 1000.00 2.000.00
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO 55,941.97

Fuente: investigacion Propia
Elaborado por: El autor

5.1.2. Presupuesto Proyectado de Costos y Gastos

En este proyecto para establecer el presupuesto proyectado de costos, primero se
debe determinar los costos fijos, costos variables y costos totales de acuerdo a la
capacidad instalada o tamafio del proyecto que es de 12.960. Desde el segundo al
quinto afio se considerara un incremento de acuerdo al nivel de inflacién que en

promedio esta en el 3.38%.
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Tabla 72. Costos Totales

Nomina empleados 245,043.85 | 253,326.33 | 261,888.76 | 270,740.60 | 279,891.64
Arriendo Local 3,600.00 3,721.68 3,847.47 3,977.52 4,111.96
Depreciacion y Amortizacion | ¢ 573 53 | 657323 | 627323 | 5363.90 | 5,363.90
Activos
Amortizacion Interés Crédito | 6381.06 | 5369.61 | 4,240.32 | 2979.48 | 157174

Servicios Basicos (AQua, | 5 544609 | 775350 | 801557 | 8.286.49 | 8566.58
Luz, Teléfono, Internet)
Seguro Pre pagado (4% 1,277.36 | 1,32053 | 1,365.17 | 1,411.31 | 1,459.01
Activos)
Inv. Utiles de Oficina 3,696.00 | 3,820.92 | 3,950.07 | 4,083.58 | 4,221.61
Inv. Materia Prima 47,585.93 | 49,194.34 | 50,857.10 | 52,576.08 | 54,353.15
Publicidad 6,210.00 | 6,419.90 | 6,636.89 | 6,861.22 | 7,093.13
Mantenimiento y Reparacion | gqg oq 660.27 682.58 705.66 72951
de Magquinaria y Equipos
Inv. Utiles de Aseo 300.00 310.14 320.62 331.46 342.66
Combustible, Movilizacion y -\ 1, 300 00 | 12,405.60 | 12,824.91 | 13.258.39 | 13,706.52
Mantenimiento de Vehiculos
Seguridad Pre pagada 600.00 620.28 641.25 662.92 685.33

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

Una vez que se han determinado los costos que inciden en la realizacion del

servicio de aseo y limpieza a casas y departamentos, se realizara la proyeccion de

costos en funcion de la capacidad que se usara en cada periodo, estableciéndose

desde el segundo afio un incremento del 3.38% de acuerdo al nivel de inflacién

promedio anual.
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Tabla 73. Presupuesto de Costos Proyectado

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

5.1.3. Ventas Proyectadas

CAPACIDAD INSTALADA | 12,960.00 | 12,960.00 | 12,960.00 | 12,960.00 | 12,960.00
COSTO UNITARIO 26.32 27.10 27.89 28.64 29.48
CAPACIDAD UTILIZADA | 10,368.00 | 11,016.00 | 11,664.00 | 12,312.00 | 12,960.00

En esta propuesta de negocios, la proyeccion de ingresos esta dado por las ventas

de acuerdo con la capacidad que se utilizara para cada periodo. Al igual que para

la proyeccion de costos, para la proyeccion de ingresos (ventas) desde el segundo

afio se ha previsto el aumento del 3.38% (inflacion promedio) en el precio del

servicio.

Tabla 74. Proyeccidn de Ventas e Ingresos

VENTAS (Capacidad 10,368.00 | 11,016.00 | 11,664.00 | 12,312.00 | 12,960.00
Utilizada)
PRECIO UNITARIO
SERVICIO DE 4 HORAS Sz 33.08 34.20 35.36 36.55
INGRESOS ANUALES 331,776.00 | 364,426.91 | 398,905.98 | 435,299.50 | 473,697.50

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

5.1.3.1. Ventas vs Proyeccién de Ingresos

En este proyecto se pudo determinar que para el afio 2016 la demanda potencial

insatisfecha es de 16.848.08 familias lo que implica al afio la prestaciéon de

254.244,27 servicios de aseo, limpieza y mantenimiento de casas y departamentos

una vez a la semana, que equivaldria a una facturacion de USD $ 8.135.816.64 al

ano.
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Sin embargo de acuerdo a la capacidad que se utilizara en cada periodo, las ventas
de la empresa MY CLEAN HOME en el primer afio sera de 10.368 servicios que
equivale a una facturacion de USD $ 331.776.00; demostrandose que esta
propuesta de negocio es factible ya que con la capacidad de la compafia
Unicamente se estaria cubriendo el 4.07% del total de la demanda potencial
insatisfecha, quedando por explotar el 95.93% de la demanda.

5.1.4 Estados Financieros

5.1.4.1 Estado de Situacion Inicial

El Estado de Situacion Inicial o Balance General, es aquel en el que se detalla el
valor de los activos, pasivos y del patrimonio que se tienen para la implementacion
y puesta en marcha de la Empresa MY CLEAN HOME.

Tabla 75. Estado de Situacién Inicial (Balance General)

Activo Corriente 55,941.97 | Pasivos Corrientes 0.00
Caja — Bancos 45,290.64 | Pasivo a largo plazo

54,773.08
Inv. Utiles de Oficina 616.00 | Préstamo por pagar

54,773.08
Inv. Materia Prima 7,930.99
Inv. Utiles de Aseo 50.00 | TOTAL PASIVO

54,773.08
Publicidad 1,035.00
Mantenimiento y Reparacion de Equipos 106.45
Seguridad Pre pagada 100.00
Arriendo Pre pagado 600.00
Seguro Pre pagado 212.89
Activo Fijo 31,934.00
Muebles, Enseres y Equipos de Oficina 3,314.00
Maquinaria y Equipos 8,500.00 | PATRIMONIO 36,515.39
Vehiculo 17,500.00 | Capital Social 36,515.39
Equipos de Computacion 2,620.00
Activo Diferido 3,412.50
Gastos de puesta en marcha 3,412.50
TOTAL ACTIVOS 91,288.47 | TOTAL PASIVO + | 91,288.47

PATRIMONIO

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor
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5.1.4.2. Estado de Resultados Proyectado

Una vez que se han proyectado los ingresos, costos y gastos totales, es posible

realizar el Estado de Resultados, con el cual se podra determinar la utilidad o

pérdida para cada periodo del proyecto.

Tabla 76. Estado de Resultados Proyectado

IINGRESOS 331,776.00 | 364,426.91 | 398,905.98 | 435,299.50 | 473,697.50
VENTA SERVICIO DE

LIMPIEZA CASAS — | 331,776.00 | 364,426.91 | 398,905.98 | 435,299.50 | 473,697.50
DEPARTAMENTOS

(- )COSTOS DE VENTAS 189,313.82 | 207,920.25 | 227,566.09 | 248,300.41 | 270,174.39
COSTO DE MATERIA PRIMA 38,068.75 | 41,815.19 | 45,771.39 | 49,947.27 | 54,353.15
COSTOS SUELDO

CEER AT 150,565.08 | 165,382.56 | 181,029.70 | 197,545.64 | 214,971.24
DEPRECIACION MAQUINARIA 680.00 722.50 765.00 807.50 850.00
(-)GASTOS 83,542.28 | 90,566.04 | 97,791.07 | 104,376.27 | 111,922.34
GASTOS UTILES DE OFICINA 2,956.80 3,247.79 3,555.06 3,879.41 4,221.61
GASTOS UTILES DE ASEO 240.00 263.62 288.56 314.89 342.66
GASTOS SERVICIOS

BASICOS 6,000.00 6,590.48 7,214.01 7,872.17 8,566.58
GASTOS REPARACION Y

MANTENIMIENTO 510.94 561.23 614.33 670.37 729.51
GASTOS SEGURIDAD 480.00 527.24 577.12 629.77 685.33
GASTOS SUELDOS Y

R 45,470.01 | 49,944.82 | 54,670.19 | 59,657.94 | 64,920.39
GASTO ARRIENDO 2,880.00 3,163.43 3,462.73 3,778.64 4,111.96
GASTOS DE PUBLICIDAD 4,968.00 5,456.91 5,973.20 6,518.16 7,093.13
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GASTOS SEGUROS 1,021.89 1,122.45 1,228.65 1,340.75 1,459.01
GASTOS DE COMBUSTIBLE,
MOVILIZACION Y
MANTENIMIENTO DE 9,600.00 10,544.76 11,542.42 12,595.47 13,706.52
VEHICULO
DEPRECIACION MUEBLES Y
EQUIPOS DE OFICINA 265.12 281.69 298.26 314.83 331.40
DEPRECIACION VEHICULOS 2,800.00 2,975.00 3,150.00 3,325.00 3,500.00
DEPRECIACION EQUIPOS DE
COMPUTACION 698.67 742.33 786.00 0.00 0.00
AMORTIZACION 546.00 580.13 614.25 648.38 682.50
GASTOS FINANCIEROS 5,104.85 4,564.17 3,816.29 2,830.50 1,571.74
= UTILIDAD BRUTA ANTES
DE IMP. Y PARTICIPACION 58,919.90 | 65,940.62 | 73,548.81 82,622.82 | 91,600.77
] o o

15% ~ de  Participacion | g g3799 | 9.891.00 | 11,032.32 | 12,393.42 | 13,740.12
Trabajadores
= UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS 50,081.92 | 56,049.52 | 62,516.49 | 70,229.40 | 77,860.65
- 22% Impuesto a la Renta 11,018.02 | 12,330.90 | 13,753.63 | 15,450.47 | 17,129.34
= UTILIDAD NETA 39,063.90 | 43,718.63 | 48,762.86 54,778.93 | 60,731.31

Fuente: Investigacion propia

Elaborador por: El autor

5.1.4.3. Flujos de Caja del Proyecto

Para el calculo del estado de flujo de caja ademas de la Utilidad Neta, de la

Depreciacion y Amortizacion de los Activos, se debe identificar también la Inversiéon

Requerida, el Crédito que se solicitara para el desarrollo del proyecto, la

Amortizaciéon de su capital y el Valor de la depreciacién y amortizacion en libros

(Valor de desecho), obteniendo asi flujos netos de efectivo que intervendran en la

aplicacion del VAN (Valor Actual Neto) y del TIR (Tasa Interna de Retorno).
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Tabla 77. Estado de Flujo de Caja

0 -01,288.47| 54,773.08 -36,515.39
1 39,063.90 6,237.23 8,682.00 36,619.13
2 43,718.63 6,237.23 9,693.45 40,262.41
3 48,762.86 6,237.23 10,822.73 44,177.36
4 54,778.93 5,363.90 12,083.58 48,059.25
5 60,731.31 5,363.90 13,491.32 5,907.00, 58,510.89

Fuente: Investigacién Propia
Elaborador por: El autor

5.1.5. Evaluacion Financiera
5.1.5.1. Valor Actual Neto (VAN)
Para calcular el valor actual neto se utilizé6 una TMAR (Tasa Minima Aceptable de

Rendimiento) del 14.49%, suponiendo el porcentaje de la inflacién promedio que es

del 3.38% y el 10.75% como tasa de premio al riesgo (Riesgo Pais, mayo 2016).

Tabla 78. Valor Actual Neto (VAN)

0 -91,288.47
1 1.14 36,619.13 31,983.63
2 1.31 40,262.41 30,714.21
3 1.50 44,177.36 29,434.66
4 1.72 48,059.25 27,967.65
5 1.97 58,510.89 29,739.62

TOTAL 58,551.29

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: El autor

5.1.5.2. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa Interna de Retorno, es la tasa que se calcula para que el Valor Actual Neto,
sea igual a cero. En esta propuesta de negocios se tiene una TIR del 36,91% que
es mayor a la tasa de descuento TMAR, por lo que esta propuesta es factible ya

que se estima un rendimiento mayor al minimo requerido.
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Tabla 79. Tasa Interna de Retorno (TIR)

TASA DE VALOR ACTUAL
DESCUENTO NETO (VAN)
36,00% 1.592.11
36.91% 0,00
37.50% -1.016.71

Fuente: Investigacién propia
Elaborador por: El autor

5.1.5.3. Periodo de Recuperacion de la inversion

Con los calculos realizados del Valor Actual Neto, se calcula el periodo de
recuperacion de la inversion (PRI), que para este proyecto la inversion realizada se

recupera al tercer afio.

Tabla 80. Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI)

0 -36,515.39 -91,288.47 -91,288.47
1 36,619.13 31,983.63 -59,304.84
2 40,262.41 30,714.21 -28,590.63
3 44,177.36 29,434.66 844.03
4 48,059.25 27,967.65 28,811.67
5 58,510.89 29,739.62 58,551.29

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

5.1.5.4. Punto de Equilibrio

Para calcular el punto de equilibrio en dolares (unidades monetarias) y en cantidad

(numero de servicios) se va aplicar las siguientes formulas:

Punto de Equilibrio en Dinero:

Punto de Equilibrio = CF

1 - Cv
VENTAS
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Punto de Equilibrio en Cantidad:

Punto de Equilibrio = PEUSD $

PRECIO DEL SERVICIO

Tabla 81. Punto de Equilibrio

Costo Fijo 209,009.72 228,356.63 248,592.42 268,908.42 290,939.23

Costo Variable 63,846.38 70,129.66 76,764.75 83,768.25 91,157.50
Ventas (USD $) 331,776.00 364,426.91 398,905.98 435,299.50 473,697.50
Precio del Servicio 32.00 33.08 34.20 35.36 36.55

Ventas (Cantidad) 10,368.00 11,016.00 11,664.00 12,312.00 12,960.00

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor

Figura 28. Punto de Equilibrio

Punto de Equilibro

Costo Fijo Costo Variable m Ventas (USD $)

M Punto de Equilibrio USD $ = Punto de Equilibrio (Cantidad)

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El autor
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

De acuerdo a los estudios legales, de mercado, técnicos, organizacionales y

financieros realizados el proyecto es viable en un 100% por las siguientes razones:

En el diagnostico del macro y micro entorno se analizaron todos los factores
tanto generales como especificos que pueden favorecer o desfavorecer al
proyecto, concluyéndose que una empresa que se dedicara a proporcionar
los servicios limpieza de casas y departamentos tendria una posicién interna
y externa fuerte ya que la intensidad de la competencia en este sector es
débil, lo que favorece al proyecto permitiéndole aprovechar las
oportunidades, evitar la amenazas, trabajar para mejorar las debilidades e

incrementar sus fortalezas.

Del estudio de mercado realizado se puede determinar que para el afio 2016
hay una demanda de 21.786.79 familias, mientras que la oferta llega a
4.938.71, por lo existe una demanda potencial insatisfecha de 16.848
familias lo que implicaria el requerimiento de 3.889.825.74 servicios de
limpieza, esto de acuerdo con la frecuencia en la que nuestro publico objetivo
realiza la limpieza de su hogar. Sin embargo y dado que es improbable que
se contrate un servicio de limpieza externo todos los dias o cada dos dias ya
gue esto implicaria un costo igual o superior al de una empleada doméstica
a tiempo completo, nos centraremos Unicamente en la demanda potencial
insatisfecha de 254.244.27, que corresponden a la prestacion del servicio de
aseo, limpieza y mantenimiento de casas y departamentos una vez a la
semana; mercado que se cubrird apenas en el 4.07%, con la prestacion de
10.368 servicios al afio de acuerdo a la capacidad utilizada, que en el primer
afo sera del 80% de la capacidad instalada (12.960 servicios) quedando
todavia por explotar o atender el 95.93% del mercado disponible.
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De acuerdo al analisis econdmico realizado se puede determinar que en el
primer afio con una capacidad utilizada al 80% (10.368 servicios) de la
capacidad instalada (12.960 servicios) se tendrd una utilidad de USD $
58.919.90 correspondiente al 18% de los ingresos totales y que para el
quinto afio con la utilizacién de la capacidad instalada al 100% la utilidad
representara el 19% de los ingresos totales, por lo que se concluye que el
precio de venta de USD $32.00 a USD $36.55 por cuatro horas de servicio
con una frecuencia de repeticion de una vez por semana es adecuado, ya
que con ello se estaria cubriendo todas las obligaciones econdémicas de la
empresa Yy los costos del servicio que representan el 82% de los ingresos
totales. Ademas se tendria alrededor de 10.268 clientes potenciales, que
representa a la aceptacion en el precio del 60.95% de la demanda potencial
insatisfecha siendo necesarios para el primer afio del proyecto 216 clientes

fijos mensuales y para el quinto afio 270 clientes fijos mensuales.

Para la puesta en marcha de este proyecto se necesita contar una inversion
inicial de 91.288.47, el 60% (54.773.08) debera ser financiado a través de
un crédito bancario y el 40% (36.515.39) debe ser aportado por los
accionistas de la empresa, de los que no se requerira nuevos aportes u otros
créditos bancarios ya que se cuenta con un flujo de caja proyectado a cinco

afos positivo.

Se ha disefiado una estructura organizacional y funcional que le permitird a
la futura empresa cumplir con sus objetivos y metas con personal idéneo,
altamente competente y eficiente ya que se seguira estrictamente cada uno
de los procesos establecidos para la prestacion del servicio, lo que permitira

un manejo administrativo y operativo eficaz.

La aplicacion de los indicadores de evaluacion de proyectos evidencian la
factibilidad del mismo, obteniendo un Valor Actual Neto positivo (VAN) de
USD $ 58.551.29, una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 36,91% superior a
la TMAR (Tasa Minima de Rendimiento Aceptable) del 14.49% y un Periodo

de Recuperacion de la Inversion (PIR) de los accionistas, al tercer afio.

152



6.2. RECOMENDACIONES

Se debe evaluar constantemente las tendencias y necesidades de nuestro
mercado, ya que esto nos permitird conocer las oportunidades o amenazas
que se pueden desarrollar a futuro, por lo que se recomienda realizar
estudios de mercado y planes de marketing de forma semestral lo que
permitird tomar decisiones oportunamente generando mayor rentabilidad.
En vista de que el costo para la prestacion del servicio de limpieza y
mantenimiento a casas y residencias representa el 82% del total de ingresos,
se debe efectuar un andlisis de costos que permita su reduccion a fin de
tener una mayor rentabilidad y competitividad.

Dado que existe un alto porcentaje de demanda potencial insatisfecha que
no puede ser cubierta por nuestra capacidad instalada, se recomienda
realizar un estudio que nos permitira determinar la creacion y venta de

franquicias.
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ANEXOS



Anexo 1. Encuesta

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA PARA LA COMERCIALIZACION DEL SERVICIO DE LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO DE CASAS Y DEPARTAMENTOS

Objetivo: Determinar la demanda potencial para la creacion de una empresa
dedicada a los servicios de limpieza y mantenimiento a los hogares del sector norte

del Distrito Metropolitano de Quito.

Datos Generales:

Sexo: Masculino [ | Femenino [ ]

Edad:

Fecha:

Pregunta No.1: ¢ En qué sector del norte de la ciudad vive usted?

Pregunta No. 2: Sus ingresos mensuales son:
Entre $1.000 2 $2.000 [ | Entre $2.100a$3.000 | | Mas de $3.000 [ ]

Pregunta No.3: Usted considera importante la limpieza en su hogar

st [] No []

Pregunta No.4: Usted cuenta actualmente con una empleada doméstica

st [] No []

Pregunta No.5: Actualmente utiliza los servicios de limpieza proporcionados por una

empresa, 0 persona particular

st ] nNo []
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Pregunta No.6 Le interesaria que una empresa le brinde el servicio de limpieza y
mantenimiento de su hogar, ofreciéndole un servicio profesional y a precios

comodos

st [] NoO []

Pregunta No.7 Con qué frecuencia realiza la limpieza de su hogar

Diariamente [ | Cadadosdias [ | Cadasemana [ |

Cada quince dias [ | Otro [ |

Pregunta No.8 Qué pediria usted a una empresa de limpieza para poderla contratar
Seguridad | |Calidad | |Referencias| |Servicio Garantizado [ | Cumplimiento [ |

Pregunta No.9 Qué precio estaria dispuesto a pagar por hora de limpieza
Entre5a10USD [ | de11a15USD [ | de16a20USD [ |

Pregunta No.10 Qué dia (s) le gustaria que se realice la limpieza o mantenimiento

en su hogar.
Lunes | | Martes [ | Miércoles| |Jueves| |Viernes| |Sabado[ | Domingo [ ]|

Pregunta No.11 Qué tipo de limpieza (s) 0 mantenimiento (s) le interesaria

Limpieza exclusiva de dormitorios, sala, comedor, bafios, cocina D
Lavado de cortinas []
Abrillantamiento de pisos D
Arreglos de carpinteria en la casa D
Arreglos de plomeria en la casa D
Arreglos de electricidad en la casa | |
Arreglos de pintura en la casa D
ORrOS. .t tveeeeiieeeeeeeeenieeeee []

Pregunta No.12: En que medios de comunicacion les gustaria ver publicidad de

nuestra empresa

Tv [ ] Prensa| | Radio [ | Redessociales [ | Internet [ |
Wastsapp | |

Comentarios y Sugerencias:

GRACIAS POR SU COLABORACION

162



