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Resumen

Dentro de una empresa, institucion u organizacion lo mas importante son las herramientas
que rigen para la toma de decisiones futuras, permitiendo estar preparados para enfrentar
competencias, a esto se le llama una buena planeacion estratégica para la empresa de
servicios FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja, que aplicando conceptos,
procedimientos, objetivos estratégicos el gerente pueda tomar las decisiones adecuadas y
Ilevar una administracion eficiente y eficaz.

En la metodologia se considerd el método inductivo, deductivo, y estadistico; se obtuvo
informacidén primaria y secundaria, ademas se utilizaron las técnicas de la observacion
directa, entrevista al gerente propietario Ing. Luis Sandoval A. y encuestas a los clientes
(241) empleados y trabajadores (11).

Resultado de la investigacion se obtienen 5 objetivos estratégicos: Objetivo 1: Determinar
la estructura jerarquica de la empresa a traves de la elaboracion del organigrama y
manuales de funcion. Objetivo 2: Realizar un plan de publicidad y promocién para dar a
conocer los servicios que ofrece la empresa Objetivo 3: Adquirir indumentaria de personal
adecuado para un buen servicio a la ciudadania en general Objetivo 4: Efectuar un plan
de capacitacion al personal de la empresa con el objeto de mejorar las relaciones
empresariales, de servicio y atencidn al cliente. Objetivo 5: Ubicacion de las oficinas en
un lugar estratégico, para mejor posicionamiento de la empresa. De donde se determina

una inversion de $9.296,50.

Palabras clave: empresa, servicios, plan estrategico, objetivos, FUMILIMPIEZA.
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Abstract

Within a company, institution or organization the most important are the tools that govern
future decision-making, allowing to be prepared to face competencies, this is called good
strategic planning for the service company FUMILIMPIEZA of the city of Loja, which
Applying concepts, procedures, strategic objectives the manager can make the right
decisions and take an efficient and effective administration.

In the methodology, the inductive, deductive, and statistical method was considered,
primary and secondary information was obtained, direct observation techniques were also
used, interview with the owner manager Ing. Luis Sandoval A. and customer surveys (241)
employees and workers (11).

Result of the research 5 strategic objectives are obtained: Objective 1: Determine the
hierarchical structure of the company through the elaboration of the organization chart
and function manuals. Objective 2: Carry out an advertising and promotion plan to
publicize the services offered by the company Objective 3: Acquire appropriate personnel
clothing for a good service to the general public Objective 4: Carry out a training plan for
the company's personnel with the aim of improving business relations, service and
customer service. Objective 5: Location of the offices in a strategic location, for better

positioning of the company. Where an investment of $ 8,186.50 is determined.

Keywords: company, services, strategic plan, objectives, FUMILIMPIEZA
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Introduccion
Es importante destacar que el sector de servicios es una fuente muy grande de trabajo, es
un sector atractivo para la inversion, generando alta rentabilidad proporcional a sus
volumenes de servicios. Debido al incremento poblacional del pais, se evidencia una
potencial expansion del mercado; pero de igual manera existe un aumento en la
competencia. Motivo por el cual las estrategias de mercado deben orientarse a la

diferenciacion y la fidelizacion de los clientes.

Ante un mercado altamente competitivo un plan estratégico, constituye un mecanismo
optimo, para lograr que las empresas sean mas competitivas, ya que la planeacién
estratégica es un proceso gque ayuda a toda organizacion a analizar la situacion actual de
la organizacién y su entorno, por la importancia del plan estratégico en las empresas, se
propuso realizar un Plan Estratégico de mejora continua para la empresa de servicios
FUMILIPIEZA de la ciudad de Loja; con el cual se pretende aportar con ideas claras de
como llevar a cabo estrategias que eleven el nivel de satisfaccion del cliente y un mejor

posicionamiento en el mercado.

La presente investigacion se encuentra estructurada de las siguientes partes: El tema el
cual encuentra su justificacion en la necesidad de incrementar la participacion de la
empresa en el mercado, ademas de fortalecer la fidelidad de los usuarios hacia éste servicio
cumpliendo con las expectativas de los mismos. Posteriormente se relata el Resumen, se
detalla una sintesis del trabajo de investigacion, la cual se describe en dos idiomas;

consecutivamente esta la introduccion fue planteada tomando en consideracion la



importancia del tema, para el proceso de la investigacion; también se incluyen los
capitulos del trabajo efectuado, asi se tiene en el capitulo 1 la fundamentacion tedrica,
en la que se hace constar los temas de mayor relevancia que permitieron elaborar el trabajo
investigativo cuyos contenidos estan relacionados con la Planificacién Estratégica;
seguidamente en el capitulo 2, se detallan los materiales y métodos utilizados en el
presente trabajo y que sirvieron de soporte para el desarrollo y ejecucion del mismo; en el
capitulo 3 se realizo el analisis e interpretacion de la entrevista dirigida al Gerente
propietario de la Empresa, la encuesta aplicada a los empleados- trabajadores las cuales
ayudaron a indagar y estudiar su problematica interna, sus fortalezas y debilidades, asi
mismo se aplicd otra encuesta dirigida a los clientes de los servicios de la empresa, lo
cual permitio conocer el posicionamiento de la empresa en el mercado, en el capitulo 4
hace referencia sobre el diagnostico situacional de la empresa de servicios que consta del
analisis internos en donde se detalla la historia de la empresa, la razén social, base legal,
el objeto de la empresa, el domicilio es decir donde se encuentra ubicada, los objetivos,
socios, accionistas, los valores empresariales que practican, politicas, niveles jerarquicos,
los servicios/productos que ofrece, la estructura organizativa; ademas se detalla el analisis
externos que consta de la matriz PEST, se realizé el analisis de las 5 fuerzas de Porter en
relacion al tema de estudio, con el proposito de conocer el nivel de competitividad que
tiene la empresa en el mercado, ademas se desarroll6 la matriz de perfil competitivo con
la finalidad de conocer cuél es su competidor més fuerte en su entorno. En el capitulo 5
se realizo el andlisis del FODA para determinar los factores internos y externos de la
empresa, para luego efectuar la matriz de valoracion y alto impacto, elementos necesarios

que definen los resultados finales del presente trabajo., en el capitulo 6 hace referencia a



la Propuesta del Plan estratégico para la empresa de servicios FUMILIMPIEZA de la
ciudad de Loja en la que se plantean los objetivos estratégicos a traveés de un marco
I6gico, en que se hace constar los problemas metas, actividades, estrategias, politicas,
tacticas, responsabilidad, el costo aproximado al que se incurrira, para la puesta en marcha
y los responsables. Asegurando asi su permanencia en el mercado y posibilitando un

mayor grado de satisfaccion por parte de los usuarios

Por ultimo son expuestas las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd, para
asi propender y dar solucion a los problemas que aguejan a la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja, aprovechando las oportunidades que brinda el
mercado para crecer y fortalecerse. También se presenta la bibliografia, anexos de la

investigacion y los diferentes indices.



Metodologia de la Investigacion
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion denominado  “PLAN
ESTRATEGICO DE MEJORA CONTINUA PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS
FUMILIMPIEZA DE LA CIUDAD DE LOJA”, se utilizaron diferentes métodos, técnicas

investigativas que permitieron el analisis y desarrollo de la misma.

v Métodos

En primer lugar se utilizé el método deductivo el cual es un proceso sintético-analitico; en
el que se presentan conceptos, principios, definiciones, leyes o normas generales,
extrayendo conclusiones o consecuencias en las cuales se aplica o se examina casos
particulares sobre la base de las afirmaciones generales; en la investigacion permitio realizar
una descripcion sobre las estrategias de desarrollo comercial para la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja; ademas se utilizo en la recopilacion de informacién
para la realizacién de la fundamentacion teérica como es el marco referencial y el marco

tedrico.

Luego se utilizd el método inductivo que es un proceso analitico sintético, el cual
permitio realizar el analisis de la informacion obtenida mediante la aplicacion de la técnica
de la encuesta a los clientes, empleados-trabajadores; y, la entrevista dirigida al gerente
propietario de esta importante empresa, informacion confiable para el desarrollo del

presente trabajo de tesis.



Posterior se realizo el método estadistico que consiste en una serie de procedimientos
para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion, dicho manejo
de datos tiene por propdésito la comprobacion. Este método se utilizé para medir las
caracteristicas de la informacién, resumir los valores individuales y analizar los datos a
fin de extraer el maximo de informacién. Dentro de la investigacion contribuyé a la
recoleccion de la informacion, en donde se pudo determinar las variables con las que se

trabajo.

v Técnicas
Las técnicas que se aplicaron durante la investigacion fueron:
Para el Medio Interno: La observacion directa, para constatar de forma real las
condiciones en la que se desarrollan las actividades comercializacion de la empresa de
servicios FUMILIMPIEZA en nuestra ciudad, y determinar a través de esta, cuales son los
posibles cambios que se deberian implementar.
La entrevista, se utilizé un cuestionario de preguntas para obtener la informacién requerida
al gerente propietario Ing. Luis Alberto Sandoval Avila, obteniendo los requerimientos
necesarios para detectar las limitaciones que tiene la empresa de servicios en estudio.
La encuesta, se aplico a los 11 empleados-trabajadores que laboran en la empresa, para
obtener informacion directa y de primera mano sobre la comercializacion.
Para el medio externo: La encuesta, que se aplico a los clientes de la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja, informacion que se obtuvo de cuantos clientes
asisten a la misma en el afio 2018, fue otorgada por el Gerente propietario de la misma,

dando un total de 648 clientes.



Tabla 1. Numero de Clientes de la empresa “FUMILIMPIEZA" Aiio

2018
i INGRESO DE Nro. DE INGRESO DE
PERIODO CLIENTES SEMANAS CLIENTES AL
POR SEMANA POR MES MES
Enero 15 4 60
Febrero 10 4 40
Marzo 13 4 52
Abril 16 4 64
Mayo 10 4 40
Junio 11 4 44
Julio 13 4 52
Agosto 14 4 56
Septiembre 12 4 48
Octubre 11 4 44
Noviembre 18 4 72
Diciembre 19 4 76
TOTAL 648

Fuente: Base de datos de la empresa "FUMILIMPIEZA" de la ciudad de Loja

Elaborado por: La Autora

v Poblacién y tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra se la obtuvo a través de la busqueda de informacion
proporcionada por la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, cuyos datos revelan que la
poblacion es de 648 clientes en el afio 2018, el cual sirvié para determinar la poblacion
objeto de estudio y poder aplicar las encuestas que ayudaron en la adquisicion de

informacion necesaria para el presente trabajo.

Para calcular el nimero de encuestas se utilizé la siguiente formula:

Formula:



B z2pxq=xN
S e2(N—1)+ Z2xp=q

n

En donde:

n =Tamafio de la Muestra

Z = Nivel de confianza (95% =1,96 tabla de distribucién anual)
p = 0,5 Probabilidad de que el evento ocurra

g = 0,5 Probabilidad de que el evento no ocurra

N = Poblacién (648)

e2 = 5% margen de error 0,05 (5%0)

Reemplazando los datos tenemos:

_ (1,96)% * (0,5) * (0,5) * (648)
~(0,05)2 (648 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

n

6223392
"= 16175 + 09604

| 622,3392
"= T5779

n = 241 Encuestas a los clientes de la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” de la

ciudad de Loja



Capitulo 1
Fundamentacion Tebrica

1. Marco Referencial

1.1. Concepto de Servicio

Kotler, citado en (Grande, 2005, pag. 26), define al servicio de la siguiente manera:
“es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es
esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccién no tiene por qué ligarse
necesariamente a un producto fisico”. Una de las caracteristicas del servicio es que es
intangible, es decir que no se pueden tocar o manipular, pero que cuando es recibido

se siente la satisfaccién o insatisfaccién del mismo.

1.2. Concepto de Limpieza

“Limpieza es el conjunto de operaciones destinadas a eliminar la suciedad adherida a
una superficie, sin alterar ésta” (Jiménez, 2014, pag. 86). Es decir la limpieza es hacer
de las superficies un lugar libre de imperfecciones ocasionadas por el polvo, liquidos,

huellas, entre otras que pueden provocar suciedad y la proliferacion de bacterias.

1.3. Servicio de Limpieza

El servicio de limpieza vendria a ser la actividad que se ofrece a otras personas u
organizaciones para mantener sus instalaciones libre de suciedad y bacterias, sin alterar

su superficie.



1.3.1. Tipos de Servicios de Limpieza

1.3.1.1.  Servicio de Limpieza de oficinas y despachos
Es la limpieza de las zonas interiores, que suele realizarse por la mafiana y en algunas
ocasiones al terminar la jornada para recoger y dejar todo en orden (Gonzalez, 2014).

Este servicio es contrato generalmente por organizaciones que poseen varias oficinas.

Figura 1. Limpieza de Oficinas

Fuente: https://www.Iimpiezabarcelonajp.com/empresa-limpieza—oficinas-BarceIona—
despachos-salas.html
Elaborado: La Autora

1.3.1.2.  Servicio de Limpieza de Locales Comerciales

Este servicio se realiza con maquinas y es usual en centros comerciales o industriales
que necesitan, por la actividad que desarrollan, un continuo tratamiento de suelo,
donde se procede a limpiar y luego encerar (Perdigones, 2011). Estos lugares requieren
servicios de limpieza especificos, como: limpieza de suelos, paredes escaleras, bafios,

caja, entrada, y los diferentes departamentos y areas que posee.


https://www.limpiezabarcelonajp.com/empresa-limpieza-oficinas-Barcelona-despachos-salas.html
https://www.limpiezabarcelonajp.com/empresa-limpieza-oficinas-Barcelona-despachos-salas.html
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Figura 2. Limpieza de Locales Comerciales

Fuente: https://www.limpiezaslym.com/empresas/limpieza-locales-comerciales
Elaborado por: La Autora

1.3.1.3.  Servicios de limpieza de garajes

Estos espacios requieren la limpieza a menudo de paredes, techos, asi como de la
inspeccidn de infiltraciones de humedad o pérdidas en las tuberias que a menudo pasan
por ahi. También requieren se pulverice los rincones de forma periddica. Asi mismo
la limpieza de la puerta con productos que eviten se oxide (Rognoni, 2012). Este
servicio por lo general lo demandan las comunidades de vecinos que habitan en

edificios, condominios, empresas, centros comerciales.

Figura 3. Limpieza de Garajes

Fuente: https://grupolimpex.es/limpieza-garajes/
Elaborado por: La Autora


https://www.limpiezaslym.com/empresas/limpieza-locales-comerciales
https://grupolimpex.es/limpieza-garajes/
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1.3.1.4.  Servicios de Limpieza de Cristales y Ventanas

“La limpieza de cristales debe programarse periddicamente ya que los cristales
limpios, en general, permiten la entrada de claridad en las instalaciones y permiten
contemplar los escaparates en el caso de locales comerciales. Ademas, el polvo y la
contaminacion ensucian y deterioran los cristales. Esta limpieza debera programarse
cuando los rayos de sol no incidan sobre los cristales, ya que estos se calientan y el
agua se evaporara antes de proceder a limpiar. También se debe contar con equipo
profesional para evitar accidentes laborales (Cara, 2014). Este servicio por lo general

es contratado por edificios altos que poseen grandes ventanales.

Figura 4. Limpieza de Cristales y Ventanas

Fuente: http://multicleaners.com.mx/limpieza-de-vidrios-de-altura.html

Elaborado por: La Autora


http://multicleaners.com.mx/limpieza-de-vidrios-de-altura.html
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1.3.1.5.  Servicios de Limpieza de Cocinas Industriales

Este servicio contempla las mesas de trabajo, las estanterias, los carros, los armarios,
lavamanos, y, campanas extractoras, que son construidas en acero inoxidable y que
conforman todos implementos de la cocina industrial (Martos, Rivera, & Ochoa,
2014). Este servicio es requerido por restaurants, hoteles, instituciones educativas,

hospitales o cualquier lugar que cuente con una cocina de uso colectivo.

Figura 5. Limpieza de Cocinas Industrial

Fuente: http://owenresource.info/amp/cocina/empresas-de-limpieza-de-cocinas-
industriales/02/
Elaborado por: La Autora


http://owenresource.info/amp/cocina/empresas-de-limpieza-de-cocinas-industriales/02/
http://owenresource.info/amp/cocina/empresas-de-limpieza-de-cocinas-industriales/02/
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Capitulo 2

2. Marco Conceptual
2.1. Plan Estratégico

2.1.1. Concepto

Un plan estratégico es el documento que sintetiza a nivel econdmico-financiero,
estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa (Artemio,
2012). Mismo que conlleva un proceso ordenado y secuencial para la toma de

decisiones para lograr una ventaja competitiva.

2.1.2. Importancia de un Plan Estratégico

Segln Sainz (2017) la importancia de un plan estratégico radica en los siguientes

puntos:

o Como elemento de reflexidn: realiza el proceso de toma de decisiones, ya que
permite que la empresa cuente con un “foro” en el que se adopten sus decisiones
mas estratégicas

o Permite la participacion en las decisiones empresariales, proporcionando un
proyecto comin y compartido.

o Constituye un instrumento muy util para implementar las decisiones adoptadas,
mediante el correspondiente despliegue de objetivos.

o Para su posicionamiento futuro: propicia un proceso de renovacidn permanente
en la empresa en busca de su competitividad.

o Justifica 0 hace mas comprensibles las decisiones adoptadas en un momento

determinado, y permite comunicar interna (y, por ello es un soporte para la
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movilizacion del personal) y externamente el proyecto empresarial de la forma
mas eficaz posible.
o Permite una gestion mas profesional y menos basada en improvisaciones.
o Contribuye a que la direccion no esté condicionada por las presiones del mercado
y/o de colectivos internos.
e Ajusta los recursos disponibles en la empresa a las oportunidades, estableciendo
los medios necesarios para lo consecucién de los objetivos
e Conduce a niveles més altos de rentabilidad de las inversiones (porque propicia
un enfoque sistematico de formulacion de las estrategias y asegura su puesta en
marcha)
e Permite detectar oportunidades de cooperacion interempresarial con otros agentes

que contribuird a una mejor marcha de la empresa.

Ademas el plan estratégico es importante, porque permite tener una misién y vision
mas claras de la empresa, y posibilita la identificacion de las fortalezas y debilidades

de la empresa, y, las oportunidades y amenazas del entorno.

2.1.3. Objetivo de un Plan Estratégico

El objetivo de un plan estratégico es el resultado final a lograr, enunciando en términos
medibles con fechas de terminacién, la estrategia indica coémo sera buscado, partiendo
de la base de que el fin de un negocio es generar utilidades en forma regular, y de que
los resultados financieros dependen de la competitividad del negocio y del entorno

(Del Campo, 2019).
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Ademas su finalidad radica en analizar el ambiente interno y el entorno externo que

rodea a la empresa, para aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas.

2.1.4. Etapas de un Plan Estratégico

Segln Godinez (2014), el plan estratégico tiene dos etapas:
e Paso 1: Objetivo, donde definiste clarificaste o actualizaste tu Misién, Vision,
valores y Visualizacion.
e Paso 2: Situacion, donde has dejado de una forma absolutamente clara la
situacion de tu negocio o institucidn en este momento y sobre todo has definido

tu Problema Estratégico.

Un plan estratégico, de acuerdo a Sainz (2017), se compone de las siguientes etapas:

Primera etapa: Analisis de la situacién: comprende el analisis de la situacion
externa e interna de la empresa.

Segunda etapa: Diagndstico de la situacion: se realiza el andlisis FODA, vy, la
matriz de posicion competitiva.

Tercera etapa: Sistema de objetivos corporativos y fijacion de los objetivos
estratégicos: declaracion de la misién, vision y valores; asi como los objetivos
corporativos y estratégicos.

Cuarta etapa: Estrategias corporativas: primero se realiza la definicion del
negocio, el alcance de la estrategia corporativa; se determinan las estrategias
competitivas, estrategias de crecimiento, estrategias funcionales y corporativas.
Quinta etapa: Decisiones operativas: se elabora la matriz de priorizacion, el

presupuesto y los planes de accion.
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En si las etapas del plan estratégico comprenden un anélisis de la situacién actual
en la que la empresa se encuentra y asi determinar las estrategias a seguir para poder

enfrentar a su competencia y satisfacer las necesidades de los clientes.

2.1.5. Mision

La mision de una empresa “es el punto de partida y su meta, el acuerdo basico respecto
a la obra comun” (Friaz, 2001, pag. 87), y tiene relacion con la actividad a la que se
dedica. Es decir la misién es la razon de ser de la empresa, a qué se dedica, quiénes

son y para que existen.

2.1.6. Vision

La vision de una empresa “es una expresion verbal y concisa de la imagen grafica que
deseamos para la empresa en el futuro, que sirve para marcar en el presente el rumbo
que debe seguir dicha organizacion” (Sainz, 2017, pag. 137). Involucra a un futuro
préspero que vemos hoy con lo que se hace en el presente y al cual queremos llegar en

un periodo determinado.

2.1.7. Valores

Los valores de una empresa son “los ideales y principios colectivos que guian las
reflexiones y las actuaciones de un individuo o un grupo de individuos” (Sainz, 2017,
pag. 139). Estos a su vez representan a la empresa en el accionar, decidir y ser de sus

miembros.
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2.1.8. Diagnostico de la Situacion

2.1.8.1. Analisis de la Situacion Externa

La finalidad del analisis de la situacidn externa es conocer la evolucion historica y
esperada del entorno en el que actua la empresa, del mercado al que atiende y de su
situacion ante clientes y proveedores, para identificar las fortalezas y debilidades
propias frente a las de sus competidores, asi como las oportunidades y amenazas a las
que nos podemos enfrentar. En consecuencia, el analisis de la situacion externa debe
permitir a la empresa la definicion de los factores clave de éxito en el mercado en el
que esta inmersa (Sainz, 2017).

Este analisis sirve para conocer las oportunidades que la empresa tiene y que
deberian ser aprovechadas. Asi mismo permite identificar las amenazas que pueden

afectar a la empresa y poderse proteger de ellas.

Como resultado de este andlisis se elabora la matriz EFE o de evaluacion de fatores
externos, que permite evaluar los factores que se han determinado como oportunidades
y amenazas del macroentorno Gastalver (2015). La metodologia a seguir para la

elabotacion de esta matriz se expone a continuacion:

e Seescoge diez oportunidades y diez amenazas

e Seleasigna un valor de 0,0 cuando no tiene importancia y de 1 cuando es muy
importante.

e Secalifica a cada factor de 1 a 4.

e Se multiplica cada factor por la calificacion dada.
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Se suman los valores ponderados. El valor ponderado no puede ser mayor a4y
el valor ponderado medio debe estar en 2,5. Por encima de este utlimo valor, la
empresa responde bien a las oportunidades y amenazas y si es menor la empresa
no esta aprovechando las oportunidades y le pueden afectar mucho las amenazas

(Gastalver, 2015).

Tabla 2.Matriz EFE

Factores externos clave Ponderacién Calificacién Puntuacién

ponderada

Oportunidades

BOoo~NoGa~WONE

0.

Amenazas

NGO~ wWdE

9.
10.

TOTAL 1,00

Fuente:

Fred (2013, pag. 81)

Elaborado por: La Autora
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2.1.8.2.  Analisis de la Situacion Interna

El Analisis Interno nos ayuda a detectar las debilidades y potencialidades de nuestra
empresa. Asi, se trata de realizar una evaluacion de nuestra empresa, con el fin de
estudiar si hemos tomado las decisiones estratégicas mas adecuadas (es decir, si
estamos haciendo lo que debemos hacer), y si somos eficientes en la puesta en marcha
de nuestras decisiones (es decir, si estamos haciendo correctamente lo que debemos
hacer). (Sainz, 2017).

Este analisis permite conocer las fortalezas que posee la empresa para potenciarlas
en funcion de los objetivos planteados; asi como facilita la determinacion de las

debilidades que tiene la empresa, para mejorarlas y ser mas competitivos.

Este andlisis da origen a la matriz EFI o de evaluacion de factores internos y evalla
las fortalezas y debilidades del micro entorno (Gastalver, 2015). La metodologia para

su elaboracion es la siguiente:

e Se hace una lista de los factores internos derivados de la auditoria interna de la
empresa
e Seleasignaunvalorde0,0al.
e Se calificacion de 1 a 4 a cada factor.
e Se multiplican los valores por las calificaciones.
e Se suman los totales ponderados y se obtiene el total ponderado de la empresa.
La calificacion total no puiede ser inferior a 1 ni superior a 4, y el promedio
ponderado medio debe estar en 2,5. Por debajo de esta cantidad significa que

la empresa es débil internamente. Por encima de dicha cantidad significa que
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la empresa tiene una posicién interna fuerte. Lo normal es que en dicho analisis

intervengan de 10 a 20 factores (Gastalver, 2015).

La matriz resultante, se expone a continaucion:

Tabla 3. Matriz EFI

Factores externos clave Ponderacién Calificacion Puntuacion
ponderada

Fortalezas

BOo~NoGOM~WONE

o

Debilidades

TOTAL 1,00

Fuente: Fred (2013, pag. 102)

Elaborado por: La Autora
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2.1.9. Herramientas de la Planeacion Estratégica

2.1.9.1. Matriz FODA
Figura 6. Elementos de una matriz FODA

Amenazas

Oportunidades

Fuente: https://www.fisioterapia-online.com/articulos/la-realidad-virtual-en-fisioterapia
Elaborado por: La Autora

FODA, “es una palabra nemotécnica que corresponde a las iniciales de debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades, en Latinoamérica en conocida como FODA y

en los paises anglosajones SWOT” (Arenal, 2019, pag. 20).

El analisis FODA, es una de las principales herramientas estratégicas desde el punto
de vista practico del mundo empresarial. El beneficio que se obtiene con su aplicacién
es conocer la situacion real en que se encuentra la empresa, asi como el riesgo y

oportunidades que le brinda el mercado (Arenal, 2019)

Este modelo permite a una organizacion identificar las fortalezas y debilidades que

dependen directamente de la organizacion; asi como las oportunidades y amenazas que

operan en el entorno y que no son manejables desde la empresa.

Segun Arenal (2019) la matriz DAFO contiene cuatro elementos, que son:


https://www.fisioterapia-online.com/articulos/la-realidad-virtual-en-fisioterapia
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o Fortalezas: aquellos factores internos en los que la empresa tiene una ventaja
competitiva y que permitiran sacarle mas rendimiento a las oportunidades o
a superar las amenazas.

o Debilidades: aquellos factores internos que limitan las posibilidades de
sacarle rendimiento a las oportunidades

o Oportunidades: aquellos factores externos que pueden otorgar a la empresa
una ventaja competitiva.

o Amenazas: aquellos factores externos que pueden dificultar a la empresa

alcanzar sus objetivos.

Después de realizar el Analisis FODA, se debe realizar las estrategias para la

empresa, las mismas que son:

Figura 7. Estrategias de una matriz FODA

Principales Principales
MATRIZ DAFO Oportunidades Amenazas
CRUZADO 1. - 1. o
O CAME 2. — 2. -
3 - 3 -
Principales
Fortalezas Estrategias FO (usar Estrategias FA (usar
1, - Fortalezas para aprovechar | fortalezas para  evitar
2 oportunidades) amenazas)
A
Principales
Debilidades Estrategias DO (superar Estrategias DA  (reducir
1. - debilidades aprovechando | debilidades y evitar
2 oportunidades) amenazas)
3 -

Fuente: https://rubenmanez.com/como-hacer-analisis-dafo-empresa/

Elaborado por: La Autora



https://rubenmanez.com/como-hacer-analisis-dafo-empresa/
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e Las Estrategias Ofensivas (Fortalezas-Oportunidades) (Maxi-Maxi):
utilizan las fortalezas internas de la empresa para aprovechar las oportunidades

externas (Fred, 2013, pag. 176).

e Las Estrategias Defensivas (Fortalezas-Amenazas) (Maxi-Mini): utilizan las
fortalezas de la empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas

(Fred, 2013, pag. 176).

o Las Estrategias de reorientacion (Debilidades-Oportunidades) (Mini-
Maxi): buscan superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades

externas (Fred, 2013, pag. 176).

o Las Estrategias de Supervivencia (Debilidades-Amenazas) (Mini-Mini): son
tacticas defensivas cuyo propdsito es reducir las debilidades internas y evitar las

amenazas externas (Fred, 2013, pag. 176).

Esta combinacion permite obtener las estrategias a seguir para superar el entorno

que rodea a la empresa a través de las fortalezas internas que posee.
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2.1.9.2. El modelo de las 5 fuerzas de Porter

Figura 8. Diagrama de las 5 Fuerzas de Porter

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
entrantes =" Q Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Fuente: https://www.5fuerzasdeporter.com/
Elaborado por: La Autora

El andlisis de las cinco fuerzas de Porter, “contesta preguntas muy importantes: ;qué
sucede en su industria?, ;cuales de tantas cosas que estan ocurriendo importan en la

competencia?, ;cual merece su atencion?” (Magretta, 2014, pag. 36).

Las cinco fuerzas que esta herramienta considera que existen en toda industria son:

. Rivalidad entre competidores: “cuando la rivalidad entre los competidores
actuales es intensa, la rentabilidad sera baja. La competencia entre empresas
destruira el valor que crean, pues lo pasan a los compradores con precios mas
bajos o lo agotan en costos mas altos con tal de competir” (Magretta, 2014,

pag. 46).


https://www.5fuerzasdeporter.com/
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Amenaza de entrada de nuevos competidores: “las barreras contra el ingreso
protegen a una industria en contra de participantes que aportarian una
capacidad nueva y tratarian de obtener una participacién en el mercado”

(Magretta, 2014, pag. 44).

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: “o servicios, cubren la misma
necesidad bésica solo que en forma distinta, ponen limite a la rentabilidad de

la industria” (Magretta, 2014, pag. 42).

Poder de negociacion de los proveedores: “si tiene proveedores poderosos,
se serviran de su capacidad negociadora para cobrar precios mas altos o insistir

en condiciones mas favorables” (Magretta, 2014, pag. 40).

Poder de negociacién de los compradores: si hay compradores poderosos, se
serviran de su influjo para obligar a rebajar los precios (Magretta, 2014, pag.

38).

2.1.9.3.  Matriz del Perfil Competitivo

La matriz del perfil competitivo (MPC), tiene como finalidad “identificar sus

principales competidores y comparar sus fortalezas y debilidades con los de ella, para

determinar con la mayor precision su posicion estratégica en el mercado” (Garcia,

2013).
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Figura 9. Esquema de Matriz del Perfil Competitivo

NUESTRA COMPANIA COMPETIDOR 1 COMPETIDOR 2

FACTORES
DETERMINANTES PESO PESO PESO
DEL EXITO PESO | CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION | PONDERADO CALIFICACION PONDERADO

TOTAL 1

Fuente: http://uatlanticogestionestrategica.blogspot.com/2014/11/matriz-del-perfil-competitivo-mpc.html
Elaborado por: La Autora

La MPC hace constar algunos factores para ser comparados, entre los que constan:
participacion de mercado, competitividad de precios, posicion financiera, calidad del
producto, lealtad del cliente, entre otros, mismos que pueden variar dependiendo de

los factores determinantes de éxito que se deseen comparar.

La descripcion de la Matriz del Perfil Competitivo nombra los siguientes aspectos:

e EIl Peso en la Matriz: se registra el peso que ocupa cada factor critico de éxito
con un valor que puede ir desde 0,01 a 0,99, con la condicion de que la sumatoria

de todos los pesos de la matriz, sea igual a 1 (Trujillo, 2018).

e EIl Rating: en la MPC los valores de las calificaciones son las siguientes: 4
significa mayor fortaleza, 3 = menor fuerza, 2 = menor debilidad y 1 = mayor
debilidad. Los pesos de las valoraciones se los asigna subjetivamente, en virtud

de la comparacién realizada entre empresas (Garcia, 2013).


http://uatlanticogestionestrategica.blogspot.com/2014/11/matriz-del-perfil-competitivo-mpc.html
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e Puntaje: consta el resultado de multiplicar la columna peso con la sub columna
Rating. El resultado de sumar y totalizar esta puntuacion corresponde a la posicion
interna de la compafiia; cabe recordar que una puntuacion por encima de 2,5
significa que la posicion de la compafiia es fuerte, de lo contrario se dice que la

compaiiia tiene una posicion interna débil (Trujillo, 2018).

2.1.10. Estratégica

2.1.10.1. Concepto

Figura 10. Estrategia

Fuente: https://vilmanunez.com/crear-estrategia-de-contenidos/
Elaborado por: La Autora

2.1.10.2. Estrategia Empresarial

Estrategia: Para O'Shaughenessy citado en (Soriano, 2018, pag. 19), menciona: “una
estrategia constituye una amplia definicion que debe ser capaz de explicar como la
empresa debe desarrollar sus competencias basicas con el fin de eliminar cualesquier

resistencia al logro de los objetivos”


https://vilmanunez.com/crear-estrategia-de-contenidos/
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“Es unadeclaracion en la que, una vez definido el objetivo que se pretende alcanzar,

se establece, con precision, qué se pretende alcanzar y como se va a alcanzar” (Soriano,

2018, pag. 18).

Figura 11. Estrategia Empresarial

- _.7' p .

Fuente:  https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2017/07/que-es-la-estrategia-
empresarial-y-como-ella-se-relaciona-con-el-bsc/

Elaborado por: La Autora

La estrategia empresarial es un patron o modelo de decisiones que determina y
revela sus objetivos, propositos o metas; asi mismo, dicho patron produce las
principales politicas y planes para lograr tales metas, define la esfera de negocios a la
que aspira una compafiia, establece la clase de organizacién econémica y humana que
se pretende ser y también precisa la naturaleza de las contribuciones econdémicas, y no
econémicas, que intenta aportar a sus accionistas, empleados, clientes y las

comunidades (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1977).

2.1.10.3. Formulacién de la Estrategia Empresarial

Formular la estrategia empresarial, es un proceso dinamico, complejo, continuo e

integrado, que requiere de mucha evaluacion y ajustes (Maldonado, 2014).


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2017/07/que-es-la-estrategia-empresarial-y-como-ella-se-relaciona-con-el-bsc/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2017/07/que-es-la-estrategia-empresarial-y-como-ella-se-relaciona-con-el-bsc/
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La formulacion de una estrategia constituye el desarrollo y desglose del cémo,
aunque, usualmente y para fines practicos, en su estructuracion se incluye, como punto

de partida, el qué se pretende lograr (Soriano, 2018, pag. 18).

Formular la estrategia de una organizacion, de acuerdo a Mintzberg, Quinn, y Voyer

(1977), implica cuatro grandes pasos:

1. Establecimiento de la Misidn: definicidn del negocio, objetivos a largo plazo

2. Revision del ambiente externo: a través de las cinco fuerzas de Porter,
macroambiente (factores politicos, econdmicos, socioculturales y tecnoldgicos),
evaluacion de oportunidades y amenazas.

3. Revision del ambiente interno: analisis de la cadena de valor, analisis financiero,
evaluacion de fuerzas y debilidades

4. Definicion de estrategias empresariales: formular estrategias que establezcan el

rumbo claro para la organizacion.

2.1.11. Metas

2.1.11.1. Concepto

“Son los objetivos parciales, especificos y cuantificables, que se deben alcanzar Para,

en conjunto, cumplir el objetivo establecido con anterioridad” (Koenes, 2012, pag. 6).

2.1.11.2. Caracteristicas de las Metas

Segun Robbins y Coulter (2014, pag. 166), para que una meta esté bien disefiada, debe

reunir las siguientes caracteristicas:
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1.  Estar escritas en términos de resultados méas que decisiones: Una meta debe
contener el resultado final deseado, es el elemento mas importante de cualquier meta
y, por tanto, la meta debe reflejarlo.

2. Son mesurablesy cuantificables: Es mucho mas facil determinar si se alcanzé
una meta que es mensurable.

3. Seialan claramente sus plazos: Las metas necesitan tener plazos definidos
para saber si se cumplieron o0 no, y para recoger las amarras porque una meta no se
conseguira por mucho que se intente.

4.  Son dificiles pero asequibles: Las metas que se consiguen con demasiada
facilidad no motivan, como tampoco lo hacen las metas que no se alcanzan no con
esfuerzos excepcionales.

5. Se ponen por escrito: Aunque redactar las metas toma su tiempo, el acto de
escribirlas obliga a pensarlas. Ademas, las metas escritas son pruebas visibles y
tangibles de la importancia de trabajar por algo.

6. Se comunican a todos los miembros de la organizacion: Enterar a las
personas de las metas garantiza que todos estén en la misma pagina y que trabajen de

modo que garantice que se alcancen los objetivos de la organizacion.

2.1.11.3. Pasos de la fijacion de Metas

De acuerdo a Robbins y Coulter (2014, pag. 167), los pasos para fijar las metas son:
. Revisar la mision de la organizacion, su proposito. Ya que estas deben

reflejar lo que dice la mision.



31

. Evaluar los recursos disponibles. Si los recursos que tiene la empresa, no
permiten alcanzar una meta por mayor esfuerzo que se invierta, no hay que
fijarse esa meta.

. Determinar las metas individualmente o con comentarios de otros. Estas
metas reflejan los resultados deseados y deben ser congruentes con la mision u
las metas de otras areas de la organizacion.

. Escribir las metas y comunicarlas a quienes tienen que saberlas. Las
ventajas de hacer esto es gque todos los miembros se sienten identificados,
involucrados y comprometidos con su cumplimiento.

. Revisar los resultados y ver si se consiguieron las metas. Se obran los

cambios que se requieran.

Si se siguen estos pasos, se tendran metas bien definidas y posibles de alcanzar.

2.1.12. Politica

2.1.12.1. Concepto

“Establecen limites y restricciones sobre el tipo de acciones administrativas que se
pueden aplicar para recompensar o sancionar conductas; aclaran lo que se puede y no

se puede hacer en el logro de los objetivos de la organizacion” (Fred, 2013, pag. 217).

2.1.12.2. Politica Empresarial

“Es aquella practica que se ocupa de gestionar, de resolver los conflictos colectivos y
de crear coherencia social, y su resultado son decisiones obligatorias para todos” (lllera

& lllera, 2015, pag. 12).
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2.1.12.3. Metodologia de la politica empresarial

El disefio de la politica empresarial, debe llevar a cabo la siguiente metodologia:

Figura 12. Metodologia de la politica empresarial

Mision Vision

Asignacion de
recursos segun
objetivos

Politica
empresarial

Entorno e e .
Criterios éticos,

normas sociales

Toma de
decisiones

Ideologia

Fuente: Illera e lllera (2015, pag. 13)
Elaborado por: La Autora

La metodologia hace hincapié en considerar en primer lugar el entorno, la mision y
vision de la empresa, la ideologia y la toma de decisiones, asi mismo sugiere tomar en
cuenta la asignacion de recursos, los criterios éticos y las normas sociales, para

proceder a formular las politicas empresariales.
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Capitulo 3

3.1. Andlisis de la entrevista y encuestas aplicadas al Gerente propietario, a los
empleados-trabajadores, y clientes de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja

En este primer capitulo se recolect6 la informacién a través de la entrevista al sefior
gerente propietario Ing. Luis Sandoval; encuestas a los clientes de la empresa de
servicios en un total de 241; y, encuestas a los 11 empleados y trabajadores, necesarias
para poder realizar el analisis interno y externo (matriz pest, diamante de porter, perfil

competitivo, el FODA, y los objetivos estratégicos).

Cabe recalcar que la informacion obtenida mediante la entrevista y encuesta al
gerente, clientes y empleados-trabajadores respectivamente, se desarroll6 el anélisis,
tabulacién e interpretacion, facilitando para asi realizar la propuesta de un Plan
Estratégico de mejora continua para la Empresa de servicios FUMILIMPIEZA de la
ciudad de Loja, tomando en consideracion los objetivos planteados en el proyecto de

tesis.
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3.2. Andlisis e interpretacion de la entrevista realizada al gerente propietario de
la empresa de servicios FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja, Ing. Luis

Sandoval.

1. (Qué tiempo lleva la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” funcionando

en la ciudad de Loja?

Al respecto el gerente-propietario de la empresa de servicios FUMILIMPIEZ,

manifestd que la empresa viene funcionando 15 afios y tres meses.

2. (Coémo surgi6 la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” y que

conocimientos aplica para su funcionamiento?

De acuerdo a esta interrogante el Ing. Luis Sandoval Avila, gerente propietario de la
empresa en estudio indico que la misma surgié como una sociedad familiar y naci6 a
raiz de una plaga de roedores que afectaba el domicilio de su madre, es asi que la

empresa empezo6 con eliminacién de todo tipo de animales e insectos no deseados.

3. ¢(Cuenta la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” con un plan

estratégico?

El Ing. Luis Sandoval Avila gerente de FUMILIMPIEZA, manifestd de acuerdo a esta
interrogante que la empresa no cuenta actualmente con un plan estratégico actualizado,
que realizo uno hace 5 afios y que seria bueno renovarlo para un mejoramiento y

posicionamiento de la empresa.
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4. (La empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” tiene establecido la mision,

vision, valores, principios, objetivos politicas empresariales?

Supo manifestar el gerente propietario de la empresa en estudio que la empresa si
cuenta con la mision, vision, valores, principios, objetivos, politicas empresariales

entre ellos tenemos:

MISION: Brindar a nuestros clientes bienes y satisfaccion en cada uno de los servicios
de Limpieza, Mantenimiento y Fumigacion con personal altamente calificado en la
puntualidad, honradez y trabajo en equipo, utilizando productos y herramientas de la

mas alta calidad.

VISION: Ser la mejor empresa del Ecuador, lider en brindar servicios de Limpieza,
Mantenimiento y Fumigacion de la mas alta calidad, buscando siempre la excelencia

y la mejora continua en todos y cada uno de los servicios que ofertamos

VALORES:

e Puntualidad: Esfuerzo de estar a tiempo en el lugar adecuado.

e Honradez: Rectitud de animo e integridad en el obrar.

e Etica: Declaracion moral en lo referente a una accion o a una decision.

e Responsabilidad: Valor que permite reflexionar, administrar y orientar los actos.
e Respeto: Valoracion que se tiene hacia una cosa o0 persona.

e Calidad: Capacidad que posee un objeto para satisfacer las necesidades implicitas

0 explicitas.
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Lealtad: Virtud de defender y de ser fieles a lo que creemos y a quien creemos.
Confidencia: Secreto particular o intimo que se cuenta con confianza a otra
persona.

Trabajo en Equipo: Conjunto de personas que se organizan para lograr un objetivo
coman.

Tolerancia: Valor moral que implica el respeto integro hacia otro.

Compromiso: Valor que permite que una persona de todo para lograr sus

objetivos.

Principios

Eficiencia y agilidad

Innovacion y creatividad

Libertad de expresion

Manejar eficientemente los recursos de la Empresa

Promover el Trabajo en Equipo

Orden, y limpieza dentro de la empresa.

Compromiso con los trabajadores, clientes, proveedores y con la sociedad.
Motivar y Reconocer los logros alcanzados por los miembros de la empresa.

Nos caracterizamos por ser ampliamente transparentes

Politicas

El personal a contratar deberad firmar un contrato de trabajo y al menos tener

estudios secundarios
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e Prohibido el ingreso al trabajo en estado etilico.

e Laatencion y servicio al cliente seran acciones de alta prioridad

e Prohibido ingresar con mascotas.

e Prohibido fumar o ingerir otros estupefacientes dentro de la empresa.

e Todo empleado deberé ser leal en los aspectos relacionados a la Empresa.

e Lalimpieza del local se la realizara al inicio y final de la jornada.

Objetivos

e Siempre salir hacia adelante, ofreciendo servicios de calidad

e Aportar a la economia de la provincia, ciudades y del Ecuador creando fuentes de
trabajo.

e Capacitar al personal constantemente para que desarrollen eficientemente sus
actividades.

e Buen servicio, atencidn puntual y oportuna a los clientes

e  Compromiso con el cliente

5. ¢Tiene Organigrama la empresa de servicios FUMILIMPIEZA para ver su

estructura?

El Ing. Luis Sandoval gerente propietario de la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA, pudo manifestar en relacion a esta interrogante, que la empresa no
cuenta con organigramas de la empresa para ver su estructura la jerarquia, las

responsabilidades, lineas de autoridad, entre otros.
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6. ¢La empresa de servicios FUMILIMPIEA cuenta con un Manual de
Funciones que identifique las actividades que deben desarrollar cada

empleado-trabajador?

De acuerdo a esta pregunta el Ing. Luis Sandoval gerente propietario de la empresa
de servicios FUMILIMPIEZA, pudo manifestar que la empresa no cuenta con un
manual de funciones que identifique las actividades tareas que deben desarrollar cada

uno de los empleados y trabajadores de la empresa.

7. ¢Cuenta la empresa de servicios FUMILIMPIEZA con catalogos para que

los clientes vean con facilidad los servicios que ofrece?

El Ing. Luis Sandoval gerente propietario de la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA, pudo manifestar que la empresa si cuenta con un catalogo para que
los clientes o la ciudadania en general observen con facilidad los servicios que ofrece

la misma,

8. ¢Como realiza Ud. las actividades en su empresa, en grupo o equipo?

Al respecto el gerente propietario Ing. Luis Sandoval, de acuerdo a esta
interrogante, manifesté que de acuerdo a las actividades que se realizan trabaja en
grupo o en equipo, es decir cuando los empleados se agrupan para realizar la limpieza
de una casa, empresa 0 institucion se trabaja en equipo, otro ejemplo se podria decir

cuando los trabajadores van a realizar la fumigacion.
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9. (¢El local donde funciona la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” es

propio o arrendado?

El gerente propietario de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, manifesto que
la empresa se encuentra ubicada en el Barrio El Pedestal, calles Rocafuerte y Nicolas

Garcia, no es un lugar céntrico, y ademas es arrendado.

10. ¢ Qué servicios brinda la empresa de servicios FUMILIMPIEZA que usted

dirige a la ciudadania en general?

Al respecto el Ing. Luis Sandoval, gerente propietario de laempresa en estudio pudo
indicar que la empresa brinda servicios de limpieza, mantenimiento, fumigacion, venta

de productos y equipos de limpieza.

11. ¢ Cual es el proceso que realiza para la prestacion de los diferentes servicios

de la empresa “FUMILIMPIEZA que ofrece a la ciudadania?

Supo manifestar el gerente propietario de la empresa FUMILIPIEZA que los
procedimientos para prestar 10s servicios es primeramente ir realizar una inspeccion
gratuita al domicilio empresa o institucién de acuerdo quien lo requiera, posterior se

fija los precios, y por Gltimo se estable las fechas para realizar los servicios requeridos.

12. ¢ Qué elementos toma en consideracion para la prestacion de los servicios que

ofrece la empresa de servicios FUMILIMPIEZA?
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Al respecto el gerente propietario de la empresa en estudio pudo indicar que los
elementos que considera primordiales para los servicios que ofrece FUMILIMPIEZA,
son el servicio de calidad a la ciudadania en general, la rapidez y variedad de los

servicios, buena atencion a los usuarios.

13. ¢ De qué manera usted mantiene un buen ambiente laboral en la empresa de

servicios “FUMILIMPIEZA”?

Supo indicar el Ing. Luis Sandoval que el ambiente laboral en la empresa es
excelente, que se los motiva a los empleados y trabajadores, a través de rifas, eligiendo

el mejor empleado o trabajador, un presente en dias festivos, entre otros.

14. ;La empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” cuenta con una base de datos

de sus clientes?

Al respecto manifestd el gerente propietario de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA, que si cuenta con una base de datos de los clientes.

15. ¢ A qué tipo de clientes van dirigidos los servicios que ofrece su empresa?

Supo indicar el Ing. Luis Sandoval que los servicios que ofrece la empresa son de
limpieza, mantenimiento, fumigacion, venta de productos y equipos de limpieza, estan
dirigidos a la ciudadania en general, a domicilios empresas privadas, instituciones

publicas.
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16. (Cree usted que la ubicacion fisica de la empresa de servicios

“FUMILIMPIEZA” es estratégica con respecto a la de sus competidores?

Al respecto el Ing. Luis Sandoval, gerente propietario de la empresa de servicios
FUMILIMPIEZA, indico que la empresa se encuentra ubicada en el barrio EI Pedestal,
calles Rocafuerte y Nicolas Garcia, no es un lugar estratégico por cuanto no esta en
un lugar central de la ciudad para que puedan los clientes en general acceder con

facilidad al lugar.

17. ¢ A nivel local quienes cree usted que son sus principales competidores para

la empresa de servicios FUMILIMPIEZA?

Supo manifestar el Ing. Luis Sandoval gerente propietario de la empresa en estudio
que sus competidores con que cuenta la empresa FUMILIMPIEZAS, son: Super
servicios ubicada en la Estancia Norte, calles ultimas noticias y el Fénix; Lcs Leo’s
Cleaning Service ubicada en la Avda. Salvador Bustamante Celi y Franscisco Rodas;
Fumitac Loja ubicada en las calles Perl y Venezuela; y, Fumisur ubicada en la

ciudadela Clodoveo Jaramillo calles Rio de Janeiro y Asuncion

18. ¢ Indique quiénes son los principales proveedores para la empresa de

servicios FUMILIMPIEZA?

Al respecto el gerente propietario de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA de
la ciudad de Loja, manifestd que entre sus proveedores principales se encuentran para

la adquisicion de los productos de servicios de limpieza, fumigacion, mantenimiento,
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venta de productos y equipos de limpieza son : JF Servidet-Loja, Insectacorp -

Guauaquil, Distribuidora Leon de Loja, Loja limpia, Supermaxi, Zerimar, Gran Aki.

19. (El personal de la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” tiene definida

las funciones que desemperia cada uno de los empleados-trabajadores

Supo indicar el Ing. Luis Sandoval que la empresa no cuenta con las funciones que
deben desempefiar cada uno de los empleados-trabajadores de la empresa
FUMILIMPIEZA, por tal motivo le hace falta incrementar un manual de funciones

donde se especifica las actividades que cada uno debe realizar.

20. ¢Tiene la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” promociones y

publicidad para los clientes?

En cuanto a esta interrogante el Ing. Luis Sandoval manifestd que la empresa cuenta
con pocas promociones y publicidad para la ciudadania en general, seria bueno realizar
un plan de promociones y publicidad que cumpla la empresa y con ello pueda la

empresa tener mas posicion en el mercado.

21. ; Como gerente-propietario de la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA”
les ha otorgado capacitaciones constantemente a sus empleados-

trabajadores?

Al respeto el gerente propietario Ing. Luis Sandoval, manifestd qu

aproximadamente 3 afios no los ha capacitado a los empleados y trabajadores de
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acuerdo a las actividades que cada uno de ellos cumple, se tendria que realizar un plan
de capacitacion anual para de esa manera el personal rinda eficiente y eficazmente en

sus funciones y ademas se encuentre motivado.

22. ¢ Mencione las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

que tiene su empresa?

Fortalezas: Calidad de los productos y de los servicios. Inspecciones gratis a
domicilio. Sostenibles relaciones comerciales con proveedores. Precios competitivos;
Fidelidad de los clientes. La empresa tiene mas de 15 afios en el mercado. Las

utilidades son invertidas en el desarrollo de la empresa.

Debilidades: La empresa no tiene definida su estructura jerarquica que permita
delimitar obligaciones y responsabilidades. Ineficiente publicidad y promociones.
Contamos con indumentaria de personal de mediana proteccion para los trabajadores.
Falta de capacitacion al personal. Ausencia de equipos informaticos. No cuenta con un

control de calidad; Mala ubicacion de las oficinas. No cuenta con un plan de marketing.

Oportunidades: Incremento de la poblacién, aumento de la demanda. Existencia
de nuevos segmentos de mercado. Condiciones favorables de compra de indumentaria
de personal. Alcance de medios de comunicaciéon. Existencia de programas de
capacitacion integral para el personal de las empresas. Buena relacion con proveedores
que ofrecen productos para la limpieza y fumigacion.

Gran uso de la demanda de limpieza y fumigacion. Lugares centrales y estratégicos

para la ubicacion de empresas
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Amenazas: Reduccidén de remesas enviadas por migrantes. Politicas fiscales
agresivas. Incremento de nueva Competencia. Precios bajos de la competencia.
Inestabilidad economica. Tendencia a la inestabilidad del precio. Usuarios mas

exigentes. Impuestos altos a las empresas

3.3. Andlisis, tabulacion e interpretacion de las encuestas aplicadas a los

empleados-trabajadores de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA de la

ciudad de Loja, en un total de 11.

1. ¢Indique qué cargo desempefia en laempresa de servicios FUMILIMPIEZA?

Tabla 4. Cargo que desempefian

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Secretaria / Auxiliar contable 1 9%
Técnicos de fumigacion y limpieza 2 18%
Auxiliares de Limpieza 8 73%
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA

Elaborado por: La Autora

Figura 13. Cargo que desempefian

SECRETARIA / AUXILIAR TECNICOS DE FUMIGACION Y AUXILIARES DE LIMPIEZA
CONTABLE LIMPIEZA

Fuente: Tabla 4
Elaborado por: La autora
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ANALISIS E INTERPRETACION: Con la encuesta aplicada a los empleados-
trabajadores de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA se puede constatar que el
73% que corresponde a 8 empleados-trabajadores son Auxiliares de Limpieza, el 18%
son Técnicos de fumigacion y Limpieza; y el 9% labora como Secretaria/Auxiliar

contable.

2. ¢Qué tiempo tiene usted laborando en la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA?

Tabla 5. Tiempo que labora

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

De 1 a 2 afios 10 91%

De 3 a 4 afios 1 9%

Mas de 5 afios 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA

Elaborado por: La Autora

Figura 14. Tiempo que labora

DE 1 A 2 ANOS DE 3 A 4 ANOS MAS DE 4 ANOS

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: La autora
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ANALISIS E INTERPRETACION: Luego de realizar la encuesta en la empresa de
servicios de FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 91% de los empleados-

trabajadores laboran entre 1 a 2 afios; y el 9% esta laborando entre 3 y 4 afios.

3. ¢Conoce usted la mision, vision, valores, principios, politicas, objetivos de la
empresa?

Tabla 6. Misidn, Vision de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 3 27%
No 8 73%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA
Elaborado por: La Autora

Figura 15. Misidn, Vision de la empresa

S|

Fuente: Tabla 6
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: El 73% de los empleados — trabajadores de la
empresa FUMILIMPIEZA no tienen conocimiento acerca de la mision, vision valores,

politicas, principios, objetivos de la empresa; y el 27% de los empleados — trabajadores
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tiene un leve conocimiento acerca de la misién, vision, politicas, principios, objetivos

de la empresa.

4. ¢Usted como empleado- trabajador conoce los objetivos de la empresa de
servicios FUMILIMPIEZA?

Tabla 7. Objetivos de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 2 18%
No 9 82%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA

Elaborado por: La Autora

Figura 16. Objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Del 100% de los empleados — trabajadores
encuestados de la empresa FUMILIMPIEZA, el 82% de ellos no tiene conocimiento
acerca de los objetivos de la empresa; mientras que el 18% tiene poco conocimiento

acerca de los mismos.
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5. ¢Conoce usted si la empresa de servicios FUMILIMPIEZA cuenta con un

plan estratégico?

Tabla 8. Plan estratégico de la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 1 9%
No 10 91%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA

Elaborado por: La Autora

Figura 17. Plan estratégico de la empresa

9%

S|

Fuente: Tabla 8
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Luego de realizar la encuesta a los empleados
— trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA, nos podemos dar cuenta que el 91%
de ellos no tiene conocimiento si la empresa tiene un Plan Estratégico, mientras que el

9% conoce algo acerca del Plan Estratégico.
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6. ¢Cual de los siguientes valores empresariales pone en préctica?

Tabla 9. Valores de la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Responsabilidad 9 20%
Cordialidad 8 18%
Respeto 8 18%
Puntualidad 10 22%
Honestidad 10 22%

TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA

Elaborado por: La Autora

Figura 18. Valores de la empresa

RESPONSABILIDAD  CORDIALIDAD RESPETO PUNTUALIDAD HONESTIDAD

Fuente: Tabla 9
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Al realizar la encuesta a los empleados —
trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA, nos damos cuenta que los valores
empresariales que ellos ponen en practica son la puntualidad y honestidad con el 22%
cada una; de ahi siguen la responsabilidad con el 20% y finalmente con el 17% se

encuentra la cordialidad y el respeto.



7. ¢Cbmo le gusta trabajar a Ud. en la empresa?

Tabla 10. Trabajo solo o en equipo

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Sélo 4 36%
En equipo 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.

Elaborado por: La Autora

Figura 19. Trabajo solo o en equipo
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soLo EN EQUIPO

Fuente: Tabla 10
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Luego de realizar la encuesta a los empleados

— trabajadores de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, nos damos cuenta que el

64% de empleados-trabajadores les gusta realizar sus actividades en equipo; mientras

que el 36% les gusta trabajar de forma solitaria.



51

8. ¢Como considera Ud. el comportamiento de sus compafieros, dentro de la
empresa?

Tabla 11. Comportamiento de sus comparieros

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 5 45%
Muy Bueno 5 45%
Bueno 1 9%
Regular 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 20. Comportamiento de sus comparieros

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR

Fuente: Tabla 9
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Con la encuesta aplicada a los empleados —
trabajadores de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede constatar que el

comportamiento entre ellos, dentro de la empresa es excelente con el 45%, muy bueno

45% y bueno con el 9%.
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9. ¢Utiliza programas informaticos, para realizar sus tareas o actividades en la

empresa?

Tabla 12. Utilizacion de programas informaticos

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 2 18%
No 9 82%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 21. Utilizacion de programas informaticos

Fuente: Tabla 12
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Del 100% de empleados — trabajadores
encuestados en la empresa de servicios FUMILIMPIEZA,; el 82% de ellos no utiliza
programas informaticos para realizar sus tareas o actividades de la empresa; mientras

que el 18% si utiliza programas informaticos.

10. ¢ Qué es lo més importante al momento de ofrecer los servicios que ofrece la

empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” a los clientes?
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Tabla 13. Ofrecer Servicios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Servicios de Calidad 11 32%
Rapidez en el Servicio 4 12%
Variedad de Servicios 6 18%
Atencion al cliente 7 20%
Higiene 6 18%

TOTAL 34 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 22. Ofrecer Servicios

SERVICIOS DE RAPIDEZ E EL VARIEDAD DE ATENCION AL HIGIENE
CALIDAD SERVICIO SERVICIOS CLIENTE

Fuente: Tabla 11
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De los empleados — trabajadores encuestados
en la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, el 32% de ellos est4 de acuerdo que al
momento de ofrecer los servicios de la empresa a los clientes, la empresa ofrece
servicios de calidad; ademas también se encuentran de acuerdo con un 20% que la
atencion al cliente es importante; otros dos servicios que ofrece la empresa con 18%
cada uno es Variedad de Servicios e Higiene; y finalmente, con un 12% es la rapidez

en el servicio.
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11. ¢ El gerente- propietario de la empresa de servicios FUMLIMPIEZA les ha
brindado capacitacion? Si su respuesta es positiva indique en que temas

Tabla 14. Capacitaciones

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 3 27%
No 8 73%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 23. Capacitaciones

Fuente: Tabla 14
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la totalidad de empleados — trabajadores
encuestados de la empresa FUMILIMPIEZA, el 27% de ellos afirma que si han
recibido capacitacion por parte del gerente; mientras el 73% de empleados —

trabajadores asegura no haber recibido ningun tipo de capacitacion.
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12. ¢ Se siente satisfecho con el ambiente de trabajo que existe en la empresa de

servicios FUMILIMPIEZA?

Tabla 15. Satisfaccion del personal

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 24. Satisfaccion del personal

S| NO

Fuente: Tabla 15
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: EI 100% de los empleados — trabajadores
encuestados de la empresa FUMILIMPIEZA, aseguran sentirse satisfechos en el

ambiente laboral de la empresa.



56

13. ¢(Cree wusted que las instalaciones de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA son las adecuadas?

Tabla 16. Instalaciones de la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 4 36%
No 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 25. Instalaciones de la empresa

Fuente: Tabla 16
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: La encuesta aplicada a los empleados —
trabajadores de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, da a conocer que el 64% de
ellos opina que las instalaciones donde se encuentra ubicada la empresa, no es la
adecuada por algunos motivos como que es muy pequerfia, no es un lugar céntrico, etc.;
mientras que el 36% de ellos cree que las instalaciones estan bien para la empresa de

servicios FUMILIMPIEZA.
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14. ;Conoce si la empresa de servicios FUMILIMPIEZA realiza algun tipo de
promociones?

Tabla 17. Promociones

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 5 45%
No 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 26. Promociones

Fuente: Tabla 17
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: Del 100% de empleados — trabajadores
encuestados de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, el 45% tiene un leve
conocimiento acerca de las promociones ofrecidas por la empresa; mientras el 55% de

ellos no tiene conocimiento alguno que promociones ofrece la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA.
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15. ¢ La empresa donde usted trabaja, cuenta con publicidad para dar a conocer

los servicios que ofrece?

Tabla 18. Publicidad

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 55%
No 5 45%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 27. Publicidad

Fuente: Tabla 18
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: El 55% de los empleados — trabajadores
encuestados de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA conocen que la empresa
ofrece publicidad a la ciudadania en general, mientras que el 45% indicaron
desconocer si la empresa brinda publicidad en los diferentes medios de comunicacién

sobre los servicios que ofrecen la misma.
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16. ¢ Laempresa de servicios FUMILIMPIEZA actualmente cuenta con una base

de datos de sus clientes?

Tabla 19. Base de datos de los clientes

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 9 82%
No 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados-trabajadores de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 28. Base de datos de los clientes

Fuente: Tabla 19
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De los empleados — trabajadores encuestados
de la empresa de servicios de FUMILIMPIEZA, el 82% conoce que la empresa tiene
una base de datos de sus clientes; mientras que el 18% de los empleados — trabajadores

encuestados no sabe si existe una base de datos de los clientes.
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17. ¢Enumere las principales fortalezas con las que cuenta la empresa donde
usted labora?

Dentro de las fortalezas que los 11 encuestados que son empleados y trabajadores,

manifestaron que la empresa cuenta con servicios y productos de calidad, que los

precios son competitivos, que la empresa tiene 15 afios de servicio a la comunidad.

18. ¢Establezca las principales debilidades de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA?

Los 11 encuestados manifestaron que la empresa no tiene definida las funciones a
cada uno de los empleados y trabajadores, no hay suficiente publicidad y promociones,
no tienen vestimenta adecuada para la proteccion de la salud, no ha existido

capacitacion, ni hay equipos informaticos.

19. ¢ Cuédles considera Ud. que son las principales oportunidades que tiene la

empresa?

Manifestaron los 11 encuestados que son los empleados y trabajadores que existen
oportunidades como lugares donde se puedan adquirir la indumentaria o sea la
vestimenta adecuada para realizar las tareas de servicio y fumigacién, existen medios
de comunicacion para dar a conocer la empresa mediante un plan de publicidad, que

deberia capacitarse a personal, de arreglar las oficinas o cambio de local méas céntrico.
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3.4. Andlisis, tabulacion e interpretacion de las encuestas aplicadas a los clientes
de laempresa de servicios FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja, en un total

de 241.

1. ¢Seleccione su género?

Tabla 20. Género

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Masculino 53 22%
Femenino 188 78%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 29. Género

MASCULINO FEMENINO

Fuente: Tabla 20
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 78% indicaron que

son de género femenino; mientras que el 22% indicaron que son de género masculino.
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2. ¢Indique cudles son sus ingresos mensuales?

Tabla 21. Ingresos mensuales

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

$394 a $494 31 13%
$495 a $595 55 23%
$596 a $696 68 28%
mas de $697 87 36%

TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 30. Ingresos mensuales

$394 A $494 $495 A $595 $596 A $696 MAS DE $697

Fuente: Tabla 21
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 36% manifiestan que
perciben una remuneracion mas de $697 ddlares mensuales; mientras que el 28%
perciben un sueldo de $596 a $696; el 23% tienen una remuneracion entre $495 a $595;

y, el 13% tienen un sueldo mensual entre $394 a $494.
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3. ¢Indique con que frecuencia al mes requiere de los servicios de la empresa

“FUMILIMPIEZA”?

Tabla 22. Frecuencia de requerimiento de los servicios

VARIABLES FRECUENCIA  PORCENTAJE

1 a2 veces 209 87%
3abveces 32 13%
mas de 6 veces 0 0%

TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 31. Frecuencia de requerimiento de los servicios

1A2VECES 3 A5 VECES MAS DE 6 VECES

Fuente: Tabla 22
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar el 87% indican que

requieren de los servicios de 1 a 2 veces por mes, mientras que el 13% manifiestan que

utilizan los servicios de 3 a 5 veces al mes.
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4. ¢Como considera usted que son los servicios que ofrece la empresa

FUMILIMPIEZA de la ciudad de Loja?

Tabla 23. Consideracion de los servicios que ofrece la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 25 10%
Buenos 123 51%
Regulares 39 16%
Malos 54 23%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 32. Consideracion de los servicios que ofrece la empresa

EXCELENTE BUENOS REGULAES MALOS

Fuente: Tabla 23
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 51% consideran que

los servicios son buenos; el 23% indican que son malos; otro grupo que corresponden
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al 16% manifiestan que los servicios son regulares; y un 10% indican que los servicios
son excelentes.

5. ¢Qué servicios le ofrece la empresa FUMILIMPIEZA?

Tabla 24. Servicios que ofrece

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Limpieza 74 31%
Mantenimiento 74 31%
Fumigacion 54 22%
Venta de productos 39 16%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 33. Servicios que ofrece

LIMPIEZA MANTENIMIENTO FUMIGACION VENTA DE
PRODUCTOS

Fuente: Tabla 24
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 31% utilizan los

servicios de limpieza y mantenimiento de casas, oficinas, entre otros; el 22% indican
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que utilizan el servicio de fumigacion; y, el 16% manifestaron que compran productos

que vende la empresa.

6. ¢La atencion que le brinda el personal (empleados-trabajadores) en la

empresa es?

Tabla 25. Atencion de los empleados-trabajadores

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 39 16%
Buena 139 58%
Regular 49 20%
Mala 14 6%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 34. Atencion de los empleados-trabajadores

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

Fuente: Tabla 25
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que la atencion de los
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clientes en un 58% es buena, mientras que un 20% es regular, el 16% corresponde a
que la atencion de los empleados es excelente, y un grupo pequefio que es del 6%
indicaron que es mala.

7. ¢Considera usted que la ubicacion de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA es la adecuada?

Tabla 26. Ubicacién de la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 81 34%
No 160 66%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 35. Ubicacion de la empresa

Fuente: Tabla 26
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 66% indican que la

ubicacion de la empresa no es la adecuada por cuanto no se encuentra en un lugar
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céntrico de la ciudad, no hay acceso a buses es dificil de llegar; mientras que el 34%
manifiestan que la empresa se encuentra bien ubicada ya que se solicita los servicios
para inspecciones via telefonica o correo electronico.

8. Como considera usted que los precios de los servicios de la empresa son.

Tabla 27. Precios de los servicios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Econdmicos 49 20%
Normales 139 58%
Elevados 39 16%

Muy elevados 14 6%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 36. Precios de los servicios

ECONOMICOS NORMALES ELEVADOS MUY ELEVADOS

Fuente: Tabla 27
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 20% manifiestan que

los precios son econémicos; mientras que el 58% indican que son normales; el 16%
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sefialan que son los precios elevados; y, en un porcentaje menor que es del 6%

mencionan que los precios son muy elevados.

9. ¢Segun su criterio que busca en los servicios que ofrece la empresa de

servicios FUMILIMPIEZA?

Tabla 28. Criterios del servicio

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
Servicio de calidad 121 50%
Rapidez de los servicios 24 10%
Atencién al clientes 48 20%
Higiene 48 20%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 37. Criterios del servicio

SERVICIO DE CALIDAD  RAPIDEZ DE LOS ATENCION AL HIGIENE
SERVICIOS CLIENTES

Fuente: Tabla 28
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que los clientes requieren



70

servicios de calidad esto corresponde al 50%, mientras que un 20% prefieren la
atencion al cliente y la higiene en los servicios, y el 10% indican que requieren rapidez
en los servicios.

10. La empresa de servicios FUMILIMPIEZA le ha entregado algun catalogo

para que observe los servicios que ofrece?

Tabla 29. Catalogo

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 100 41%
NO 141 59%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 38. Catalogo de los servicios

Fuente: Tabla 29
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 41% manifestaron
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que si les han entregado catalogos para ver los servicios y productos que ofrece la

empresa, mientras que el 59% indicaron que no les han entregado ningun catalogo.

11. ¢Ha recibido algun tipo de promociones por parte de la empresa de servicios

FUMILIMPIEZA?

Tabla 30. Promociones

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 141 59%
NO 100 41%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 39. Promociones

Fuente: Tabla 30
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 59% si reciben

promociones como lo es descuentos, o les regalan algin producto para la limpieza;
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mientras que el 41% manifestaron que no reciben ninguna clase de promociones por

parte de la empresa.

12. ¢ Qué tipo de cliente se considera usted?

Tabla 31. Tipo de cliente

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Fiel 161 67%
Temporal 80 33%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 40. Tipo de cliente

FIEL TEMORAL

Fuente: Tabla 31
Elaborado por: La autora

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 67% manifestaron
que son fieles a la empresa de servicios Fumilimpieza, mientras que el 33% indicaron

que solo utilizan el servicio temporalmente.



13. ¢Elija mediante qué medios de publicidad le gustaria informarse de

servicios y promociones de la empresa FUMILIMPIEZA?

Tabla 32. Medios publicitarios

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

TV 2 1%
Radio 24 10%
Prensa 55 23%

Redes sociales 98 41%
Hojas volantes 62 26%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 41. Medios publicitarios

TV RADIO PRENSA REDES SOCIALES HOJAS VOLANTES

Fuente: Tabla 32
Elaborado por: La autora
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los

ANALISIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 41% manifiestan que
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se dé a conocer a la empresa mediante las redes sociales, mientras que el 26% indican
que con hojas volantes, el 23% en la prensa, el 10% prefiere se lo haga en las radios

locales y un 1% en la television.

14. ;Piensa usted que la empresa de servicios “FUMILIMPIEZA” es reconocida

y competitiva en el mercado lojano?

Tabla 33. Reconocida y competitiva la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 181 75%
NO 60 25%
TOTAL 241 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa FUMILIMPIEZA.
Elaborado por: La Autora

Figura 42. Reconocida y competitiva la empresa

Fuente: Tabla 33
Elaborado por: La autora

ANALIIS E INTERPRETACION: De la encuesta aplicada a los clientes de la

empresa de servicios FUMILIMPIEZA, se puede observar que el 75% manifestaron
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que la empresa si es reconocida y competitiva, y el 25% indicaron que la empresa no
lo es.
Capitulo 4
Diagnostico situacional de la empresa de servicios FUMILIMPIEZA de la

ciudad de Loja

En el cuarto capitulo del trabajo de investigacion consta el Diagndstico situacional de

la empresa en estudio, el mismo que se divide en dos partes:

El analisis interno que se refiere a todo lo relacionado de la empresa de servicios,
es decir como se encuentra en la actualidad, como su historia, la razon social, base
legal, el objeto de la empresa, el domicilio es decir donde se encuentra ubicada, los
objetivos, socios, accionistas, los valores empresariales que practican, politicas,
niveles jerarquicos, los servicios/productos que ofrece, la estructura organizativa, toda
esta informacion es necesaria para establecer los problemas que atraviesa la empresa

de servicios.

La segunda parte de este capitulo se refiere al analisis externo es decir el medio que
rodea a la empresa de servicios FUMILIMPIEZA, tomando en cuenta las matriz Pest
que consta de los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos; matriz
diamante de Porter que se refiere al poder de negociacion de los clientes, poder de
negociacion de los proveedores, amenaza de entrada de nuevos competidores,
rivalidad entre competidores; la matriz de perfil competitivo tomando en
consideracion los factores de claves de éxito, lo que ayudaron a identificar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (Foda)
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4.1. Andlisis interno de la empresa

Nace hace aproximadamente hace 15 afios con el nombre de FUMISAN Cia. Ltda.,
como una sociedad familiar, bajo la gerencia del Ing. Luis Alberto Sandoval Avila, su
emprendimiento nacio a raiz de una plaga de roedores que afectaba el domicilio de su
madre; en aquellos tiempos no existia una empresa en Loja que brinde el servicio de
trata de roedores, por lo que empez6 con eliminacion de todo tipo de animales e
insectos no deseados. Luego de 7 afios de iniciado su emprendimiento decide cambiar
el nombre por FUMILIMPIEZA ya que not6 que podia brindar otros servicios como
lo son limpieza, mantenimiento, fumigacién, venta de productos y equipos de
limpieza. En la actualidad ademas de los servicios que ofrece desde sus inicios y los
que ha ido afiadiendo en el transcurso de los afios, brinda capacitaciones a nuevas

empresas de esta rama.

4.1.1. Razo6n Social

Razén Social: Sandoval Avila Luis Alberto
RUC: 1103384739001

Nombre Comercial: FUMILIMPIEZA
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4.1.2. Objetivo de la empresa

Actividad Econdmica Principal: Actividades Complementarias de Limpieza, Aseo,
mantenimiento, fumigacién de Edificios, Oficinas, hogares, venta de productos y

equipos

4.1.3. Mision
Brindar a nuestros clientes bienes y satisfaccion en cada uno de los servicios de
Limpieza, Mantenimiento y Fumigacioén con personal altamente calificado en la

puntualidad, honradez y trabajo en equipo, utilizando productos y herramientas de la

mas alta calidad.

4.1.4. Vision

Ser la mejor empresa del Ecuador, lider en brindar servicios de Limpieza,
Mantenimiento y Fumigacion de la mas alta calidad, buscando siempre la excelencia

y la mejora continua en todos y cada uno de los servicios que ofertamos

4.1.5. Valores

