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RESUMEN

La idea de esta investigacion nace de la necesidad de mitigar, total o parcialmente, la
contaminacién en el medio ambiente a través del uso de insumos biodegradables en
la prestacién del servicio de limpieza, debido a que en las Gltimas décadas se ha
generado un alto indice de contaminacion por descuido de los seres humanos. Al
utilizar este tipo de insumos lo que se logra es educar a la ciudadania para tener un
buen presente y construir un buen futuro, mediante un modelo innovador en la
prestacion del servicio de limpieza para las empresas, debido a que actualmente se
aplican métodos caducos al realizar esta actividad. Se pretende desarrollar un modelo
investigativo que tenga gran acogida en las empresas dedicadas al servicio de
limpieza en el Sur de Quito para que utilicen insumos biodegradables, con precios
comodos sin descuidar la calidad del servicio, facilitando de esta manera su
adquisicion, sin convertir al costo en un pretexto para utilizar productos que
contaminan mas la atmosfera sin tomar en cuenta las consecuencias graves gque estos
causan. La utilizacion de estos insumos en las empresas proyectard en la sociedad
una imagen de mayor calidad, seriedad, respaldo, confianza y preocupacion por
cuidar el planeta y medio ambiente, asegurando asi la eleccion de los consumidores
frente a la competencia. El presente proyecto se desarrolla en cuatro capitulos en los
que se describe lo siguiente: Detalle de la descripcion del trabajo, fundamentacion
tedrica y conceptual; Diagndstico situacional, mediante el analisis del macro y
microambiente, y las tendencias del mercado con sus respectivos elementos del
problema; Recoleccion de informacidon, para determinar las similitudes que presentan
otras empresas que brindan el mismo servicio, mediante herramientas de
investigacion y su correspondiente analisis de resultados; Y definicion de la
propuesta de innovacion en la prestacion del servicio de limpieza de las empresas

ubicadas en el Sur de Quito a través de la utilizacion de insumos biodegradables.

Palabras clave: Medio ambiente, biodegradable, insumos, servicio, innovacion,
creatividad, competitividad.



ABSTRACT

The idea of this research stems from the need to mitigate all or part of the pollution
in the environment through the use of biodegradable components in the provision of
cleaning services, because in recent decades there has been a high rate inadvertent
contamination of humans. By using this type of input that is achieved is to educate
the public to have a good present and build a good future through an innovative
model in the provision of cleaning services for businesses, because now obsolete
methods are applied to this activity. It aims to develop a research model that has
great reception in companies dedicated to housekeeping in South Quito to use
biodegradable supplies, at affordable prices without sacrificing quality of service,
thereby facilitating their acquisition, without converting the cost an excuse to use
more products that pollute the atmosphere without taking into account the serious
consequences they cause. The use of these inputs in enterprises in society projected
an image of higher quality, reliability, support, trust and caring concern for the planet
and the environment, ensuring consumer choice over the competition. This project is
divided into four chapters that describes the following: Detail of the job description,
theoretical and conceptual basis; Situational diagnosis by analyzing the macro and
micro environment and market trends with their respective elements of the problem;
Collecting information to determine the similarities of other companies that provide
the same service, using research tools and corresponding analysis results; And the
proposed definition of innovation in the service of cleaning companies located in the

south of Quito through the use of biodegradable supplies.

Keywords: Environment, biodegradable, supplies, service, innovation, creativity,

competitiveness.



INTRODUCCION

La sociedad actual muestra un significante grado de malestar y preocupacién debido
al dafio atmosférico causado diariamente por varios factores, uno de ellos es el uso
indiscriminado de productos compuestos por sustancias toxicas que emanan fluidos
perjudiciales para el ser humano y su entorno. Con el afan de mitigar la molestia de
la ciudadania, el presente proyecto muestra un procedimiento innovador para cuidar
el planeta mediante el uso de insumos biodegradables y amigables con el medio

ambiente en la prestacion del servicio de limpieza.

Considerando que los productos utilizados en este tipo de servicio son una necesidad
y sefial de bienestar, las empresas deben preocuparse por construir y mantener una
imagen impecable frente a sus consumidores, proyectando un ambiente adecuado
para los mismos. Ante esta necesidad, se ofrecera a las empresas dedicadas al
servicio de limpieza del Sur de Quito una opcion diferente, donde los productos a
utilizarse no son solamente buenos y duraderos, sino que ademas cuidan el entorno

natural en el que nos desenvolvemos.

El lugar de trabajo en el que el personal colaborador de una empresa se desenvuelve
diariamente es sumamente preocupante, pues verdaderamente no se han dado a
conocer las consecuencias de utilizar productos altamente quimicos y téxicos, tanto
para el ser humano como para el medio ambiente, al momento de realizar la limpieza

en el mismo.

La responsabilidad de tener una organizacion siempre limpia se ha convertido en
prioridad para las empresas dedicadas a ésta labor, razén por la que la seguridad del
personal, bienestar y salud han pasado a segundo plano. Este tipo de necesidades han
hecho fundamental la idea de utilizar productos biodegradables que sean amigables
con el medio ambiente, pues de esta manera se lograra obtener mayor
responsabilidad empresarial, no solo al momento de cuidar el espacio donde se
labora, sino al evitar y prevenir cualquier tipo de enfermedad alérgica dentro de una

organizacion.



Al ofertar una alternativa distinta en productos de limpieza a las empresas existentes
en la ciudad de Quito se contribuye al equilibrio ecoldgico, tratando de mantener el
planeta libre de contaminantes quimicos que tardan mucho tiempo en desintegrarse y
afectan gravemente la atmosfera del planeta a largo plazo vy, se aprovecha el impacto
que ha tenido la conocida administracion verde en la mayor parte de las empresas
que buscan encontrar soluciones sostenibles a uno de tantos problemas ambientales

que se presentan con el pasar de los afios.

Al utilizar productos biodegradables para la limpieza, mantenimiento y cuidado de
las organizaciones se obtienen varios beneficios, entre ellos: mejor imagen
corporativa, aumento de motivacion del personal, mejora de relaciones con la
comunidad y la autoridad, acceso a mercados con intereses ambientales v,
eliminacion de la utilizacion de insumos peligrosos, pues al emitir toxinas deterioran

la salud.

La carencia de informacion en la administracion acerca de la utilizacion de productos
de limpieza contaminantes agrava el problema ambiental, y provoca la pérdida de
competitividad en el mercado, haciendo que otras empresas que se preocupan por el
medio ambiente puedan posicionarse de mejor manera en el mismo; pues es
inevitable darse cuenta que en la actualidad no existe mayor conciencia al momento
de ejercer la limpieza en los entornos en los que los trabajadores se desenvuelven
diariamente, ya que ademas de asociar la limpieza con la salud se debe concientizar
en el dafio que causan los gérmenes y los productos de limpieza con alto contenido

toxico a los integrantes de una organizacion, especialmente a las personas alérgicas.

El rol importantisimo que cumple el personal de limpieza para lograr una empresa
limpia y bien cuidada, se vincula con la problematica de que hoy en dia la mayoria
de representantes de las mismas han canalizado sus esfuerzos al crecimiento y
sostenibilidad de sus productos o servicios, olvidandose total o parcialmente de la

imagen que debe proyectar el establecimiento como tal.



Tanto a nivel individual, familiar, institucional, comercial e industrial conviene
organizarse para comenzar campafias de clasificacion de basura, vidrio, papel, cartdn
y pléstico para facilitar el tratamiento y reciclaje de desechos mediante el uso de
insumos biodegradables. Efectuar estas practicas amigables con la naturaleza
convierte a las personas en ciudadanos mas responsables y cuidadosos, pues los
beneficios para el presente y futuro serdn varios, mismos que se mencionan en la

justificacion.

Si se logra obtener los resultados deseados los empresarios comprenderan y haran
conciencia de que si quieren continuar produciendo bienes y servicios para obtener
ganancias econémicas tienen que proteger todos los recursos que poseen y hacer
buen uso de ellos ya que los habitos de consumo estan cambiando constantemente;
sin embargo, no se pone énfasis en el medio ambiente ni se concibe que usar
productos convencionales al momento de limpiar las areas de trabajo se ha vuelto
algo obsoleto, por tal razdn si se utilizan productos que cuidan el medio ambiente se
ganara una mayor cuota de mercado, aumentando todo tipo de beneficios y evitando
consecuencias fatales como el quiebre de la organizacién, por lo tanto, ante esa
necesidad se pretende disefiar un proceso logico de innovacién para la prestacion del
servicio de limpieza a través de la utilizacion de insumos biodegradables, que sean
amigables con el ambiente pues se permite preservarlo y contribuir a su

recuperacion.

El objetivo general del trabajo es disefiar un proceso ldgico de innovacién para la
utilizacion de insumos biodegradables en empresas dedicadas a la prestacion del

servicio de limpieza ubicadas en el Sur de Quito.

Como objetivos especificos se definen a los siguientes:

- Analizar la situacién del proceso de prestacion del servicio de limpieza que

ofrecen las empresas del Sur de Quito en la actualidad.



- Desarrollar los fundamentos tedricos que permitan conocer y comprender a
los procesos de prestacion del servicio de limpieza que ofrecen las empresas
del Sur de Quito.

- Establecer un proceso racional e innovador para la prestacion del servicio de

limpieza con la utilizacion de insumos biodegradables.

La presente investigacion sera de tipo explorativa, debido a que afecta variables que
son los elementos que se van a asociar en el andlisis, desglosando estrategias basicas
a utilizarse, especificando el control de los acontecimientos y, observando los
cambios tal y como ocurren en el diario vivir de las empresas, para lo que se
utilizaran determinadas herramientas de investigacion, especificamente focus group
(empresas) y encuestas (clientes), con el objetivo de estudiar distintas opiniones y
determinar nuevas necesidades que surgen en un mercado cambiante, pues de esta

manera se lograra definir la situacion pasada, actual y futura del servicio de limpieza.

También serd de caracter descriptivo porque es observable, medible y comprobable
en base al problema que se plantea y, de naturaleza correlacional, debido a que su
propdsito es proponer un modelo para que las empresas cuyas principales labores son
las de proveer un servicio de limpieza ubicadas en el sector sur de Quito, de manera
profesional, rapida, eficaz y confiable, puedan hacerlo mediante el uso de insumos
biodegradables, orientando el negocio hacia empresas u organizaciones que
requieran una atencion de este tipo y quieran aportar al cuidado del medio ambiente,
con la calidad que caracterizara el servicio requerido para de esta manera determinar

el nivel de satisfaccion de los clientes.



CAPITULO 1
FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Marco tedrico

Los mecanismos a utilizarse para poner en practica el modelo de innovacion en la
prestacién del servicio de limpieza se centraran basicamente en cuatro teorias:

Innovacion Empresarial, Creatividad Empresarial, Metas y Servicio.

1.1.1 Teoria de la Innovacién Empresarial

La innovacion en los negocios se la puede conseguir de diferentes maneras, por
ejemplo, desarrollando pequefias modificaciones realizadas en la practica del trabajo,
por intercambios y combinaciones de experiencia profesional y de muchas otras
maneras que no sean necesariamente tecnoldgicas para satisfacer algin tipo de
necesidad. Razon por la que Rosenau menciona que: “No es suficiente reconocer una
necesidad insatisfecha del mercado; pues se ha de tener una manera Unica de
satisfacer esa necesidad” (Rosenau, 1990, pag. 35). Haciendo referencia a la forma
de lograr poner en marcha una idea y a la forma de evaluarlas para obtener buenos

resultados.

La innovacion no implica solamente crear e idear algo nuevo, mas bien, incluye la
construccion de nuevas percepciones, conceptos y modelos para renovar un producto
0 servicio existente en el mercado dandole valor adicional. Existe un sinnimero de
beneficios al realizar innovacion dentro de una organizacion, entre los mas

impo rtantes se encuentran:

- Mejora de la relacion empresa — cliente, pues presenta nuevos beneficios y
mejores oportunidades para la solucion de problemas comunes.

- Mejora de la percepcion que el cliente tiene frente a la empresa, ya que la

presenta como dinamica, actual, renovadora y moderna.



- Satisfaccion de necesidades semejantes y opuestas entre distintos segmentos

de clientes, asegurando de esta manera su posicion en el mercado.

1.1.1.1. Tipos de innovacién

Tener buenas ideas para mejorar cierto servicio o producto dentro de una empresa no
es suficiente, pues lo que es realmente necesario es generar continuamente excelentes
ideas para transformarlas en servicios o productos con éxito comercial en el mercado,
para lo que se definen los cuatro tipos de innovacién mas utilizados con este

objetivo:

1.1.1.1.1. Innovacion de Producto / Servicio

Introduccion en el mercado de nuevos (o significativamente
mejorados) productos o servicios. Incluye alteraciones significativas
en las especificaciones técnicas, en los componentes, en los
materiales, la incorporacion de software o en otras caracteristicas

funcionales (Consejo Superior de Camaras, 2007).

Este tipo de innovacion esta ligado totalmente a las estrategias de mercado, pues al
aplicarse conjuntamente tienen los objetivos de ganar nuevos clientes, incrementar el
porcentaje de ventas, mejorar la imagen corporativa y satisfacer las necesidades de

clientes que experimentan constantes cambios.

Para emplear este tipo de innovacion se debe manifestar distintas caracteristicas del
producto o servicio que el cliente no conocia pero que lo hacen distinto de sus
competidores, marcando de esta manera la diferencia que existe entre ambos. La
estrategia mas utilizada con este fin es el cambio de imagen en la presentacion
vigente, pues se logra renovar la percepcion del consumidor mejorando la apariencia

de la empresa.

Es necesario recalcar que para realizar la innovacion de producto / servicio no es

imprescindible hacerlo a nivel tecnoldgico o estructural, pues se lo puede guiar con
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la simple idea de mejorar la calidad, imagen y estilo de la empresa, tomando en

cuenta las necesidades y expectativas de los consumidores.

1.1.1.1.2. Innovacioén de Proceso

“Implementacion de nuevos (o significativamente mejorados) procesos de

fabricacion, logistica o distribucién” (Consejo Superior de Camaras, 2007).

El proceso hace referencia al funcionamiento interno de una empresa u organizacion,
en el cual el final de una etapa concibe el comienzo de otra. Por esta razén al
desarrollar la innovacion de un proceso o procesos se afecta toda la ejecucion de una
operacion predeterminada, dando como resultado un producto o servicio mejorado

totalmente.

1.1.1.1.2.1. Pasos para la innovacion de un proceso:

Realizar una observacion profunda de todos y cada uno de los procesos que

conforman el producto o servicio terminado.

- Determinar el proceso que necesita ser cambiado o que requiere algun tipo de
verificacion.

- Analizar cada paso que conforma el proceso y agregar alguno en caso de que
sea necesario.

- Comprobar que los cambios efectuados estén funcionando correctamente para
alcanzar los resultados deseados.

- Efectuar el debido seguimiento, pues si a largo plazo los resultados cambian

se debe comenzar nuevamente el procedimiento.

Una de las estrategias mas utilizadas para poner en préactica este tipo de innovacion
es el “Just in time” (Justo a Tiempo. Forma en la que se optimiza un sistema de
produccién, es decir, hacerlo bien desde la primera vez eliminando pérdidas de

tiempo), ya que incorpora desde nuevos sistemas de calidad hasta la adquisicion de



nueva maquinaria, con el fin de mejorar los procesos puestos en marcha en la

actualidad pero que no arrojaron los resultados anhelados.

1.1.1.1.3. Innovacién Organizacional

Implementacién de nuevos métodos organizacionales en el negocio
(gestion del conocimiento, formacién, evaluacién y desarrollo de los
recursos humanos, gestion de la cadena de valor, reingenieria de
negocio, gestion del sistema de calidad, etc.), en la organizacion del
trabajo y/o en las relaciones hacia el exterior (Consejo Superior de
Camaras, 2007).

La innovacion organizacional tiene vinculos directos con la direccion de la empresa
y su desarrollo administrativo, pues busca oportunidades internas con el objetivo de
aplicar nuevas ideas que consigan mejorar los procesos y el servicio, logrando de
esta manera: fidelizar a sus clientes actuales y adquirir nuevos segmentos de

mercado.

La aplicacion de la innovacion organizacional conlleva varios beneficios, pero a

continuacién se mencionan los mas relevantes:

- Se genera mayor valor a productos o servicios brindados.
- Mejora la efectividad y calidad de procesos internos.
- Evita el desperdicio de recursos importantes.

- Elimina procesos innecesarios.

1.1.1.1.4. Innovacion de Marketing

“Implementacion de nuevos métodos de marketing, incluyendo mejoras
significativas en el disefio meramente estético de un producto o embalaje, precio,

distribucién y promocién” (Consejo Superior de Camaras, 2007).



El objetivo principal de este tipo de innovacion es incrementar el porcentaje de
ventas mediante la satisfaccion visual de los clientes, con la finalidad de ingresar a
nuevos mercados mediante: técnicas, métodos y planes que impliquen nuevas o

mejoras significativas en cuanto a:

- Estrategias de posicionamiento o segmentacion
- Comercializacion de distribucion o venta

- Comunicacién de promocion o publicidad

- Politicas de fijacion de precio, y

- Disefio de productos o envases.

1.1.1.2. Elementos de la innovacion

La innovacion cumple un rol importante dentro de la administracion de una empresa,
ya que aporta con nuevas ideas para la creacién de una cultura organizacional
proactiva, motivando al personal a exponer sus ideas y opiniones, y propiciando de
esta manera resultados favorables para todos. Existen varios elementos que pueden

ser importantes para que se dé el proceso de innovacion empresarial, entre ellos:

1.1.1.2.1. Vision y Liderazgo

“La piedra angular de cualquier cultura de innovacion es el liderazgo que exista para

apoyar la innovacion” (Innovacion ClI, 2013).

El liderazgo organizacional es sumamente necesario para crear un ambiente
apropiado dentro de la empresa, pues de esta manera se toman en cuenta todos los
cambios o modificaciones que los colaboradores creen necesarios para establecer

mejoras dentro de un proceso y obtener mejores resultados.

La vision en cambio, aporta con ideas y da respuestas oportunas a problemas que se

pueden presentar en el futuro durante un proceso o la prestacion de un servicio.



1.1.1.2.2. Entorno y Recursos

“Una cultura que apoye la innovacion debe crear el clima adecuado para dar tiempo
y espacio al innovar” (Innovacion Cl, 2013).

Los recursos materiales utilizados por la organizacion deben ser los apropiados,
porque con el espacio fisico adecuado se ejecutan trabajos mas efectivos, mejorando
también el entorno y ambiente en el que se desenvuelven los colaboradores, ademas,
esto les da la capacidad de hacery re-hacer el espacio de trabajo cuando sea

necesario.

1.1.1.2.3. Talento y Motivacion

“Las empresas no innovan, son las personas, para que exista cultura de innovacion se
debe atraer, retener, desarrollar, motivar y reconocer el talento innovador”
(Innovacion Cl, 2013).

El talento de los colaboradores es indispensable para la innovacion, es un recurso
necesario para el desarrollo y evolucion de una empresa, ya que genera mejores
capacidades para conservar el crecimiento continuo y sostenible de la empresa, pues
esto es posible con el ambiente de trabajo adecuado, que fomente la creatividad
desarrollando productos y servicios que generen valor dentro y fuera de la

organizacion.

La innovacion debe comenzar con la motivacion, dado que los empleados son los
que conocen el funcionamiento de la empresa son ellos mismos los que podrian
aportar con posibles soluciones de mejora a problemas comunes, a cambio de ciertos

tipos de recompensa como bonificaciones o premios previamente establecidos.

10



1.1.1.2.4. Experimentar y Correr Riesgos

“La innovacion por definicion implica riesgo, sin este no se puede innovar, por lo
que un ambiente que permita la experimentacion y el fracaso son indispensables para

que suceda la innovacion” (Innovacion Cl, 2013).

Para innovar es necesario analizar detenidamente la situacion antes de aplicar
cualquier modelo, porque los cambios generan riesgos como: pérdida de dinero, poca
acogida en el mercado y poca satisfaccion de los clientes.

1.1.1.2.5. Diversidad de Pensamiento

“La fuente principal de las nuevas ideas es la diversidad de las personas que
participen en el proceso creativo; hay que asegurar la existencia de diversidad de

pensamiento” (Innovacion Cl, 2013).

La innovacion necesita de personas que posean caracteristicas que demuestren su
diversidad, como: liderazgo transformador, desarrollar de manera proactiva diversos
equipos de trabajo, anticiparse a una idea, impulsar la diversidad de pensamiento y

sobre todo, tener la capacidad para identificar nuevos productos y servicios.

1.1.1.2.6. Colaboracion

“La innovacion es un esfuerzo transversal a toda la empresa, que necesita de la
colaboracion de todos los departamentos, unidades, divisiones. Sin colaboracion no

hay innovacion” (Innovacion Cl, 2013).

Toda empresa que fomente la colaboracion dentro de la misma, tendrd como
resultado crecimiento en sus ingresos, productividad y satisfaccion del cliente. La

colaboracion debe realizarse en todos los sentidos, y desde los empleados hasta los
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directivos, pues de esta manera se lograra eliminar cualquier tipo de barreras entre el

personal.

Se implementaré la teoria de innovacién empresarial que contribuira a la prestacion
de un servicio existente en el mercado pero caduco, debido a los métodos que se
utilizan, por lo que se presenta una solucion ante un problema previamente
reconocido, recolectando informacién detallada acerca de los atributos que
actualmente tiene el servicio pero que le permitird desarrollar un servicio ganador

con respecto a la competencia.

1.1.2. Teoria de la Creatividad Empresarial

La creatividad empresarial es la capacidad de alejarse de las soluciones tradicionales
ante un problema comun dentro de cualquier organizacion, pues requiere confianza,
flexibilidad y pensamiento independiente para poder encaminarse en una sola linea

de pensamiento.

Al ofrecer determinado servicio, en este caso el de limpieza, es necesesario ir tras
metas reales que posibiliten el logro de objetivos planteados dentro un marco
creativo que permita relacionar diferentes teorias que enfatizan la importancia de la
capacidad para combinar ideas, percepciones, elementos y soluciones para trabajar
con insumos biodegradables, muestra de una nueva tendencia en la actualidad para
aportar con el cuidado del medio ambiente. Ademas, es importante eleborar planes
abiertos, mediante los cuales se acepten riesgos, pues solo de esa manera se asegura
que el resultado sea un éxito garantizado, aumentando asi la rentabilidad de la

empresa.

Desde la psicologia de la Gestalt: La creatividad se identifica con la
capacidad de hallar una forma nueva de estructurar la realidad, una
nueva sistematica que surge de la propia informacion y de las
capacidades de la persona creadora. Eso si, no se trata de la

combinacion sujeta a reglas previas y mecanicas que se produce en el
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pensamiento légico, sino de un proceso perceptivo en el que se

alcanza una nueva vision (Pinto, 2013).

Todo tipo de creatividad a implementar dentro de una organizacion debe pasar por un
proceso de verificacion, pues solamente de esta manera se lograra comprobar si se
estan obteniendo resultados positivos frente al cambio. La administracién es la
encargada de promover el desarrollo del pensamiento creativo en el personal
mediante la capacitacion; considerada como la Unica herramienta que le permite a la
empresa alcanzar un desarrollo sostenido suficiente para que los trabajadores
adquieran habilidades y actitudes que desarrollen e incrementen su potencial creativo

y logren la transformacion de la realidad.

La teoria de la creatividad no trata de localizar culpables cuando se hallan errores
dentro de un proceso, mas bien, hace lo posible para unir esfuerzos que incrementen
las fortalezas y disminuyan las debilidades existentes, mediante la implementacion
de nuevos procedimientos o técnicas que le permitan al personal enfrentar

situaciones inesperadas en forma creativa y flexible.

1.1.2.1. El proceso creativo

La generacion de ideas y su utilizacion en forma de innovacion, sigue un proceso
cuyo analisis y aplicacion facilita la solucién de problemas y la formulacién de
estrategias de cambio que nos permita adaptarnos a una nueva situacion. EIl proceso

creativo sigue un esquema que comprende las siguientes fases:

- Deteccion del problema.- En esta etapa se realizan
investigaciones, plantean objetivos, organizan pensamientos y generan

distintas ideas.

- Generacion de ideas.- Se procesan ideas, también se las va
sintetizando utilizando su imaginacién, y empieza a realizar la

creacién. En esta etapa el individuo no intenta buscar una solucién en
13



forma activa, sino que continta reflexionando sobre la idea en su

mente.

- Propuesta de solucion.- Recopilacion de la informacion
necesaria, busqueda de la solucion méas adecuada entre varias
propuestas planteadas mediante diagramas, como el de Ishikawa
(conocido también como espina de pesado, es una representacion

grafica donde la espina central, que es una linea en el plano horizontal,

representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha).

- Oportunidad.- Se busca el momento indicado para la puesta
en marcha de la solucion del problema o de la idea propuesta para que

sea recibida de la mejor manera por parte de los clientes o empleados.

- Solucion del problema.- Inicio del proceso de la
transformacion de los pensamientos en un producto final, para
alcanzar el resultado deseado y continuar implementando ideas para
realizar ajustes hasta lograr un producto final agradable (Crea
Business Idea , 2001, pag. 12).

La existencia de un proceso creativo hara posible mantener un espiritu de bldsqueda
continua de nuevas alternativas y soluciones a problemas que se presentan
frecuentemente al ofrecer este tipo de servicio, pues la originalidad y flexibilidad
ante una situacion existente brinda ventajas frente a la competencia en un mercado

practicamente saturado.

1.1.3. Teoria de las Metas

Para obtener resultados favorables tanto dentro como fuera de una organizacion es
necesario tener metas claras dirigidas al cliente y a su satisfaccion, pues la fuerza
motivadora del esfuerzo laboral determina el trabajo desarrollado para la ejecucion

de tareas a realizarse.
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Es importante aplicar la teoria de las metas en cualquier tipo de organizacion, debido
a que si cada colaborador se plantea una meta u objetivo distinto o comdn al de los
demas, es tomado como una motivacion, y por tal razon hara cualquier cosa por
alcanzarlo, aunque las expectativas de lograrlo sean bajas, el nivel de la meta es alto,
por lo tanto el desempefio también sera alto.

Los objetivos son los que determinan la direccion del comportamiento
del sujeto y contribuyen a la funcion energizante del esfuerzo. Los
cambios en los valores de los incentivos pueden s6lo afectar a su
comportamiento en la medida en que vayan asociando a los cambios
de objetivos. La satisfaccién de los individuos con su rendimiento
estara en funcion del grado de consecucion de los objetivos permitido

por ese rendimiento (PIR, 2009).

Los resultados que se alcanzaran seran muestra de los esfuerzos realizados para
cambiar una cultura organizacional presente durante varios afios en las empresas,
pues no solo se contribuira con la recuperacion del medio ambiente, sino que se
obtendran efectos de cardcter motivacional tanto para la empresa como para sus

colaboradores.

El éxito de alcanzar las metas planteadas dentro de una organizacion esta en que
todos deben comprometerse al cumplimento de las mismas, debido a que cada
persona esta asignada a realizar una tarea distinta, las estrategias utilizadas dependen
de la complejidad de la meta, y si estas son dificiles deben dividirse en pequefios

propdsitos para que se pueda medir el progreso de la empresa.

1.1.4. Teoria del Servicio

El servicio al cliente es prioridad en toda organizacion, servicios son aquellas
actividades que presentan beneficios, que no son objetos materiales. Los servicios
nos reportan: el cuidado de la salud, la limpieza, la recoleccion de la basura, la
comunicacion por teléfono, etc. Las caracteristicas de calidad, en el caso de los

servicios, tiene que ver con la eficiencia de éstos, como: la rapidez, la oportunidad en
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el cumplimiento de la fecha establecida, la simplicidad de los tramites y la buena

atencion.

1.1.4.1. Estrategias del servicio al cliente

Las estrategias del servicio pueden ser susceptibles a modificaciones de acuerdo al
entorno en el que se encuentre la organizacion y principalmente a variacion de
necesidades del cliente. Una estrategia puede ser rectificada o alterada como muestra
de anticipacion a los cambios que se pretende dar como respuesta a una crisis que

afecte a la empresa, entre las principales se encuentran:

- Creacion de la cultura: Los empleados tienen que aprender a
querer el servicio al cliente y a asumirlo como un valor empresarial y

una ventaja competitiva de singular capacidad y connotacion.

- Conocimiento del cliente: Todo programa de gerencia de
servicio parte del conocimiento del cliente, sus caracteristicas y
necesidades. No todos los clientes son iguales ni se comportan de la

misma manera.

- Percepcion del cliente: EI cliente tiene percepciones
diferentes sobre la calidad y oportunidad del servicio, las cuales

debemos conocer para saber como acertar.

- Fidelizacion del cliente: A todos los clientes les gusta sentirse
importantes y una parte muy sustancial de la estrategia del servicio es
el reconocimiento del cliente por su permanencia, por la lealtad, por
ser el referenciador, por la recompra. Todo esto forma parte de las

estrategias de la gerencia de servicio al cliente (Mejia, 2006, pag. 41).

El servicio es una diferenciacion clave en un mercado, especialmente cuando la
eleccion se hace entre productos que no se pueden distinguir por ninguna otra
dimension significativa para el consumidor, puesto que ya sea que el servicio se
valore simplemente porque es una estrategia util para la diferenciacion del producto
0 porque el servicio es una conviccion organizacional innata, el resultado sera el

mismo.
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CAPITULO 2
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Macroambiente

Se conoce como macro ambiente a aquellos factores sobre los que no se tiene ningln
tipo de control en una empresa. Estd en constante transformacion debido a la
influencia que tienen para predecir la direccion e intensidad de los cambios que se

presentan e identificar las amenazas u oportunidades del entorno de la organizacion.

Los factores macro ambientales no pueden ser controlados, pero constantemente se
buscan mecanismos para influir en su comportamiento, por lo que, las empresas
como tales deben buscar minimizar las debilidades y aprovechar cada oportunidad en
el mercado de manera eficaz y eficiente. Entre los factores més relevantes del macro

ambiente se encuentran los siguientes:

2.1.1. Analisis Politico

El presente analisis esta basado en leyes y normas que rigen el pais, debido a que las
decisiones de mercadotecnia se ven afectadas por el cambio o desarrollo de las

politicas orientadas al cuidado y proteccion del medio ambiente.

Las nuevas leyes encaminadas a la proteccion del medio ambiente,
representan una desventaja para aquellas empresas que contaminan en
grandes cantidades, sin embargo, para algunas otras representan una
oportunidad de negocio, ya que actualmente gran parte de la industria
va enfocada al desarrollo de productos tecnoldgicos e innovadores que

disminuyan el impacto ambiental (Rosas, 2011).

Como respaldo a la principal intencion del presente proyecto, la Constitucién de la
Republica del Ecuador en el Titulo I, Capitulo 11, Seccion 2a, haciendo referencia al

Ambiente Sano, en los articulos 14 y 15 parte a, menciona lo siguiente:
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Art 14. [Derecho a un ambiente sano].- Se reconoce el derecho de la
poblacién a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente equilibrado,
que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay
(conocido también como el buen vivir moderno, inspirado totalmente
en la tradicion indigena, busca el equilibrio con la naturaleza y la
satisfaccion necesidades béasicas)

Art 15a. [Uso de tecnologias limpias y no contaminantes].- El
Estado promovera, en el sector puablico y privado, el uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas no
contaminantes y de bajo impacto [...] (Contitucién de la Republica del
Ecuador, 2013, pag. 36).

Haciendo una aclaracion, el articulo 14 guarda una relacion sumamente estrecha con
el inciso 27 del articulo 66, que hace alusion a los Derechos de Libertad, este articulo
se encuentra ubicado en el Titulo I, Capitulo VI, mismo que textualmente indica lo

posterior:

“Art 66. Inciso 27. Derecho a vivir en un ambiente sano, ecoldgicamente
equilibrado, libre de contaminacion y en armonia con la naturaleza” (Contitucion de
la Republica del Ecuador, 2013, pag. 69).

Ambos articulos muestran la importancia que concede la Constitucién al cuidado del
medio ambiente y la permanencia del ser humano en un entorno limpio, hasta el
punto de disminuir o limitar el ejercicio de derechos y libertades individuales, con el
fin de preservar un derecho de mayor trascendencia, que es de la sociedad en general

y su subsistencia.

Mientras que la Seccidn 7a, haciendo relacion con la Salud, en su articulo 32 sefiala

un punto muy importante:
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Art 32. [Derecho a la salud].- La salud es un derecho que garantiza
el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos,
entre ellos el derecho a [...] la seguridad social, los ambientes sanos y
otros que sustentan el buen vivir [...] (Contitucion de la Republica del
Ecuador, 2013, pag. 52).

De la misma manera, a modo de respaldo la Ordenanza 213 del Distrito
Metropolitano de Quito, haciendo referencia al medio ambiente en su Capitulo I,
Seccion I, Art. 11.341 de forma precisa describe lo siguiente:

Toda persona domiciliada o de transito en el Distrito Metropolitano de
Quito, [...] debe realizar la separacion en la fuente de los residuos
biodegradables (organicos) de los no biodegradables (inorganicos), y
es responsabilidad municipal la recoleccion diferenciada de éstos, y su
adecuada disposicion final [...] (Ordenanza Sustitutiva del Titulo V
“Del Medio Ambiente”, Libro Segundo del Coédigo Municipal para el
Distrito Metropolitano de Quito, 2013, pag. 15).

Después de analizar minuciosamente cada articulo citado se percibe que dichas leyes
han existido desde hace varios afios, pero debido a la falta de cultura sobre el cuidado
y proteccion del medio ambiente y al desconocimiento total o parcial de las mismas,
han sido pocas las personas que las ponen en practica, pese a que tanto en la
Constitucion de la Repuablica del Ecuador como en la Ordenanza Municipal se

muestran estrictas sanciones a quien incumpla con la ley.

Cumpliendo al pie de la letra todas y cada una de las leyes que rigen nuestro pais con
respecto al medio ambiente se obtendra un proyecto exitoso, pues no solamente se
lograra alcanzar los objetivos mencionados al inicio del presente documento, sino
que se aportara al progreso de la cultura ambiental (implica ensefiar buenos habitos
hacia la preservacion del ambiente y sus recursos, trasmitiendo conceptos y mensajes
conservacionistas orientados a la participacion activa, consciente y responsable de la persona

para establecer un sano y respetuoso contacto con la naturaleza)de la sociedad.
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2.1.2. Andélisis Econdémico

La economia por la que atraviesa el pais actualmente afecta el poder adquisitivo del
consumidor, por lo que al realizar el anlisis del sector econdmico se deben tomar en
cuenta los elementos que afectan dicho poder adquisitivo y sus patrones de consumo,

entre ellos los siguientes:

2.1.2.1. Inflacién

La inflacion es el incremento generalizado y sostenido de precios en bienes y
servicios, “tiene un movimiento ascendente en el nivel general de precios, en el que
aumenta el precio promedio de los bienes y servicios en una economia.” (Roger,
1998). Para calcular el crecimiento de la inflacion se utilizan indices que reflejan el
crecimiento porcentual de una canasta de bienes ponderada, es decir, influye en el

poder de compra de las personas y atenua el salario.

La inflacién es el aumento continuado y sostenido en el nivel general
de los precios de los bienes y servicios de una economia .Sin embargo,
en sentido estricto, el alza de precios es la consecuencia de la
inflacion, y no la inflacion misma, la inflacion es el aumento
circulante (cantidad de dinero que maneja el pais sin un crecimiento

correspondiente de bienes y servicios) (Indacochea, 1992, pag. 85).
Cuando hay una elevada tasa de inflacion la remuneracion permite adquirir cada vez

menos productos, pues a pesar de cobrar la misma cantidad no se puede cubrir la

canasta basica.
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Tabla 1
Inflacién Ecuador 2013 — 2014

Inflacién Anual Inflacién Mensual
Afio Valor Mes Valor
Enero 4.10%
Febrero 3.48%
Marzo 3.01%
Abril 3.03%
Mayo 3.01%
Junio 2.68%
2013 2.70% Julio 5 39%
Agosto 2.27%
Septiembre 1.71%
Octubre 2.04%
Noviembre 2.30%
Diciembre 2.70%
Enero 2.92%
Febrero 2.85%
Marzo 3.11%
2014 4.15% Abril 393%
Mayo 3.41%
Junio 3.67%
Julio 4.11%
Agosto 4.15%

Nota: Calculado hasta el mes de agosto 2014

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De JesUs

La inflacion es calculada estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), mediante una canasta de bienes y servicios
requeridos por consumidores de los diversos estratos (en Ecuador se conocen tres

tipos de estratos: medio, bajo y alto).
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Como es evidente el 2013 fue un afio caracterizado por una fase de desaceleracién en
la economia ecuatoriana (Tabla 1), ya que se estimé una tasa anual de 2,70%. El
crecimiento econémico del pais se ha dado como resultado de grandes inversiones
realizadas por el gobierno y del aumento de sectores como: suministro de servicios,
administracion publica y comercio. Ademas del incremento cuantioso de consumo,

que en el caso de los hogares se genera por la elevacion en los ingresos.

Al mes de agosto del 2014 la inflacion es de 4.15%, haciendo notar un importante
crecimiento en el sector dedicado a los servicios y a la construccion, debido a los
montos destinados a mejorar la infraestructura del pais, contribuciones para llevar a
cabo proyectos innovadores y levantamiento de viviendas, que se consiguieron
mediante un mayor financiamiento de la cartera hipotecaria (créditos otorgados a
personas naturales destinados a la adquisicion o construccion de viviendas) y
lograron registrar significativos niveles de aumento en los ultimos meses del afio que

concurre.

2.1.3. Analisis Social

Cada ser humano se reproduce y crece en una comunidad muy singular, pues es esta
la que da origen a sus creencias, valores, costumbres, tradiciones, cultura y normas
fundamentales, adquiriéndose casi instintivamente, pues al poseer una percepcion

propia del mundo que lo rodea define la relacion consigo mismo y con otros.

De igual manera, las empresas son creadas y existen para satisfacer las necesidades
de sus consumidores, a medida que pasa el tiempo van ajustando sus productos y su
forma de satisfacer al cliente segln sus exigencias, ya que las costumbres y valores
cambiantes de los clientes las afectan directamente, adquiriendo de esta forma
oportunidades que les permiten ingresar a un mercado cada vez mayor, pero a la vez

estas mismas oportunidades pueden convertirse en amenazas debido a factores como:
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2.1.3.1. El desempleo

El término desempleo es “sindbnimo de desocupacion o paro” (Espasa Calpe, 2005,
pag. 32), esta formado por la poblacién econdmicamente activa, es decir en edad de

trabajar, que no tiene empleo.

El Ecuador es un pais en el que la mayoria de la poblacion vive de trabajar para los
demads, y el no poder encontrar un trabajo estable o fijo es un grave problema, debido
a que los costos de manutencidén (gastos mensuales basicos de: vivienda, comida,
transporte, ropa y calzado, educacion y esparcimiento que varian segun la economia de la

familia) son cada vez més altos.

Tabla 2
Desempleo en Quito 2012 - 2014

Afo Mes Valor
Marzo 3.67%
Junio 4.35%
2012 Septiembre 3.38%
Diciembre 4.43%
Marzo 4.11%
Junio 4.44%
2013 Septiembre 4.66%
Diciembre 4.04%
Marzo 4.30%
2014 Junio 4.16%

Nota: Calculado trimestralmente por el Banco Central

del Ecuador.

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

En Quito la tasa de desempleo en el periodo junio 2012 fue de 4.35% (Tabla 2), al
compararlo con el periodo de junio 2013 en el que el valor fue de 4.44% se observa

un incremento de 0.09 puntos, que no afecto en gran medida a la ciudad, pues para el
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periodo de junio 2014 donde el valor fue de 4.16% se produjo una reduccion de 0.28

puntos, lo que muestra el avance que se ha tenido frente a la pobreza.

El aumento de los niveles de desempleo (aunque en reducidos porcentajes) son una
amenaza constante para la ciudad, pues los ciudadanos no poseen dinero para
ingresarlo al mercado, generando asi: problemas de delincuencia, inseguridad en la
industria, inestabilidad laboral y disminucion en la produccion; lo que significa que
la economia de las familias quitefias no ha mejorado ampliamente, mas bien de
alguna manera han aportado para que los problemas mencionados anteriormente

sigan aumentando, y de esta forma afectan a la poblacion en general.

Tabla 3
Desempleo en el Ecuador 2012 - 2014

Afo Mes Valor
Marzo 4.88%
Junio 5.19%
2012 Septiembre 4.60%
Diciembre 5.00%
Marzo 4.64%
Junio 4.89%
2013 Septiembre 4.55%
Diciembre 4.86%
Marzo 5.60%
2014 Junio 5.71%

Nota: Calculado trimestralmente por el Banco Central

del Ecuador.

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

Al comparar el periodo de junio 2012 a junio 2013 (Tabla 3) se observa una reducida
variacion de 0.3 puntos, pues en esa eépoca el pais atravesaba por una economia
estable gracias a las medidas tomadas por el gobierno, pero al comparar el periodo de

junio 2013 a junio 2014 se nota un incremento de 0.82 puntos, debido a que algunas
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ciudades aun se sustentan por medio de la actividad comercial, sin embargo, pese al
incremento existente el Ecuador es uno de los paises con el menor nivel de

desempleo.

El desempleo nacional en los ultimos dos afios y en lo que va del presente, muestra
una tendencia normal, debido a que existen trimestres en los que se eleva y otros en
los que disminuye el porcentaje de una manera no muy considerable, indicando asi,
que la situacion general del pais se mantiene estable, pues del trabajo diario de cada
ciudadano depende la posibilidad de lograr ingresos mensuales estables.

2.1.4. Andlisis Tecnoldgico

La tecnologia del Ecuador ha avanzado considerablemente en las ultimas décadas,
debido a la entrada libre que tenian las importaciones hasta el mes de enero del afio
2009, donde por medidas del actual gobierno se restringieron cuantiosamente las
mismas para equilibrar el sector externo y mantener el equilibrio macroeconémico
del pais [las restricciones a las importaciones fueron establecidas por el Consejo de
Comercio Exterior e Inversiones que consisten en la “aplicacion de un recargo
arancelario de 30 0 35% adicional al arancel vigente y cuotas que limitan el valor de
importacion de cerca de 627 articulos y 248 bienes, entre ellos: vehiculos, prendas de
vestir, maquinaria, insumos, materiales, etc.” (ICTSD, 2009)]. Dichas medidas
ofrecieron nuevas oportunidades a las empresas dependientes de paises extranjeros,
pues para poder desarrollar sus productos tuvieron que innovar y hacer surgir nuevas
industrias, en gran parte, las empresas ecuatorianas han sacado a relucir su potencial
al mercado, y es asi como han logrado sobresalir con materia prima elaborada por
manos nacionales y aportar no solamente con el crecimiento macroeconémico, sino

también con el consumo de la industria.

Pero no todo es bueno, ya que entre las empresas que no encontraron multiples
beneficios en la aplicacion de las nuevas medidas se encuentran las de limpieza, pues
se siguen utilizando métodos caducos que hacen que el negocio disminuya por temor

a invertir en tecnologia e insumos que ademas de cuidar el medio ambiente son
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elaborados en nuestro pais, alegando que tienen un precio elevado y que no estan
seguros de su calidad, por lo que prefieren mantenerse en el procedimiento
tradicional.

Para pretender innovar la prestacion del servicio de limpieza es necesario que se
cuente con cierta maquinaria y equipamiento que permitan incrementar la produccion
en cuanto a rendimiento y calidad, pero es inevitable darse cuenta que muchas
empresas no lo hacen, ya sea por descuido, falta de interés o desconocimiento total
y/o parcial de las nuevas maquinas y equipos existentes en el mercado; entre las mas

utilizadas se encuentran:

2.1.4.1. Hidrolavadora Porten (Anexo 1)

Es una compacta y maniobrable fregadora a base de agua que proporciona el mayor
rendimiento de lavado, cuenta con una gran abertura para el depdsito de recuperacion
que permite la limpieza facil, ademas posee baterias de gel de larga duracion y cero

emisiones ambientales.

2.1.4.2. Aspiradora Shop Vac (Anexo 2)

Aspiradora a base de agua que no permite que las moléculas de polvo se escapen,
pues no posee las tradicionales bolsas de tela para almacenar la suciedad, cuenta con
accesorios ideales para limpiar cualquier superficie de manera agil y sin ningun tipo

de derrames.

2.1.4.3. Abrillantadora Electrolux (Anexo 3)

Contiene series de control para el polvo, lo cual frecuentemente resulta critico para
personas alérgicas ya sea a corto o largo plazo, posee un sello de felpa biodegradable
en la cubierta que brinda el mejor control de particulas en el mercado y

principalmente un dispositivo que cierra el motor si detecta emisiones dafiinas.
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2.1.4.4. Orilladora Kawasaki (Anexo 4)

Utilizada principalmente en la jardineria, posee niveles de ruido reducido vy
confortable para los clientes méas exigentes, ademas consumen la mitad del
combustible empleado tradicionalmente y una quinta parte de aceite, sus niveles de

emision de humos son muy bajos lo que la hacen amigable con el medio ambiente.

2.1.4.5. Motofumigadora Stihl (Anexo 5)

Necesaria para el cuidado, mantenimiento y tratamiento de plagas en plantas y/o
jardineras dentro o fuera de una empresa; no produce humo toxico ni nocivo para el
ser humano pues utiliza productos biodegradables aplicados mediante presion

constante, lo que garantiza mejores resultados y mayor efectividad.

La ventaja de utilizar este tipo de maquinaria radica en un factor sumamente
importante: los costos frente a la calidad, ya que se favorece a la economia de la
empresa y se palpa la calidad que tiene lo natural; con estos equipos se pueden
buscar alternativas y experimentaciones diversas con productos elaborados en su
mayoria con recursos naturales y biodegradables, lo que convertiria a una
organizacion con administracion tradicional en una organizacion que se adapta
rapidamente a la administracion verde, llevando asi, al nuevo servicio de limpieza

propuesto un paso agigantado frente a su competencia.

2.1.5. Anadlisis Ambiental

La contaminacion ambiental es uno de los problemas mas trascendentales que ha
afectado al planeta en los ultimos afios, surge debido al desequilibrio del ecosistema
ocasionado por la adicién de sustancias dafinas y perjudiciales, que causan efectos
desfavorables en los hombres, animales, vegetales y materiales expuestos a dosis que
sobrepasen los niveles aceptables en la naturaleza; dentro de estas sustancias se
encuentran las utilizadas por empresas industriales y de servicios para llevar a cabo
su trabajo de la mejor manera, sin tomar en cuenta las graves consecuencias que

pueden ocasionar.
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Las grandes acumulaciones de desechos y basura son un problema cada dia mayor,
que se origina por las grandes aglomeraciones de poblacién y el incontrolable
crecimiento industrial que ocasionan enormes desperdicios residuales potencialmente
nocivos, mismos que han sido vertidos y diluidos en la atmésfera, agua y suelos del
planeta esperando que se degraden naturalmente, pero la realidad es que tardan mas

de 30 afios en desaparecer total o parcialmente del medio ambiente.

En la actualidad para reducir el dafio ambiental se utilizan los llamados
contaminantes biodegradables, que son sustancias complejas que se descomponen en
compuestos quimicos mas sencillos por la accién de organismos vivos, con el fin de
que se degraden rapidamente por las bacterias, a no ser que los contaminantes se

incorporen con mayor rapidez de lo que lleva el proceso de descomposicion.

La mayoria de los productos utilizados en el servicio de limpieza son biodegradables
pero a largo plazo, sin embargo, el incremento en la produccion y consumo de estos
materiales ha ocasionado que los microorganismos encargados de su degradacion se
saturen e inactiven, y por lo tanto solo sean capaces de degradar determinadas
sustancias; es por esta razon que para reducir el impacto ambiental provocado por la
humanidad a continuacidn se describen los principales insumos a ser utilizados en el

presente proyecto:

2.1.5.1. Pafosy guantes para pulir Scotch Brite (Anexo 6)

Contienen micro fibra super absorbente, misma que no permite que residuos de
madera y polvo se escapen al momento de pulir, pueden utilizarse himedos o0 secos
sobre cualquier tipo de superficie y acabados, pues no tendrdn ningun

derramamamiento de liquidos contaminantes.

2.1.5.2. Guantes profesionales Mapa Professionnel (Anexo 7)

Ofrecen maxima seguridad en cualquier tipo de trabajo, son de facil colocacion
debido al algodon anti-alergénico que lo recubre en su interior, ademas, evita el

ingreso de liquidos gracias a sus dos capas de revestimiento con latex biodegradable.
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2.1.5.3. Mascarilla 3M Nexcare (Anexo 8)

Ofrecen efectiva, confortable e higiénica proteccién respiratoria contra el polvo,
gérmenes y acaros, fabricadas con un avanzado y novedoso sistema de retencion de
particulas dando mayor utilidad al filtro, lo que le permite dar comodidad y frescura
al usuario, pues se minimiza la formacion de aire caliente y humedad en el interior

del respirador.

2.1.5.4. Rociador MintCraft (Anexo 9)

Elaborado con plastico biodegradable de alta calidad que es fabricado con materias
primas organicas procedentes de fuentes renovables, como la fécula (conocido
también como almidon) de papa, haciendo que éste al final de su vida util pueda ser
eliminado como residuo organico, pues se descompone en un corto periodo de
tiempo debido a la presencia de microorganismos; sirviendo asi de abono

organico para las plantas.

2.1.5.5. Limpiador de leds y pantallas K-Byte (Anexo 10)

Producto de alto rendimiento y principalmente elaborado 100% con sustancias
biodegradables, preserva la superficie de pantallas dandole un acabado mate
antibrillo, su formulacion especial permite dar una limpieza eficaz evitando el

deterioro de la superficie.

2.1.5.6. Limpiador y removedor de superficies plasticas K-Byte (Anexo 11)

Formula desarrollada especialmente con productos amigables con el medio ambiente,
limpian superficies plasticas en general, poseen agentes limpiadores que actdan por
flotabilidad (capacidad de un cuerpo para mantenerse dentro cualquier fluido) en
superficies lisas y rugosas, dan brillo y acabado antiadherente al equipo, lo que no

permite que el polvo y gérmenes se adhieran a él.

29


http://es.wikipedia.org/wiki/Residuo_org%C3%A1nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Descomposici%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Abono_org%C3%A1nico
http://es.wikipedia.org/wiki/Abono_org%C3%A1nico

2.1.5.7. Limpiador de contactos K-Byte (Anexo 12)

Aerosol biodegradable, limpia contactos eléctricos y electronicos sin causar ningin
deterioro, es un producto seguro y no toxico, por lo que puede ser utilizado las veces

que sea necesario sin afectar la salud del usuario ni la capa de ozono.

2.1.5.8. Fundas biodegradables Bionica (Anexo 13)

Sus componentes permiten que la descomposicion de desechos organicos (también
conocidos como desechos biolégicos 0 material orgénico, son producidos por los
seres humanos, ganado y otros seres vivos) se realice en menos tiempo que en fundas
tradicionales, ayudando asi al manejo y cuidado del medio ambiente, pues se

degradan en solamente tres afios.

2.1.5.9. Limpiador de vidrios con esponja Scotch Brite (Anexo 14)

Elimina cualquier tipo de mancha en vidrios, posee dos esponjas absorbentes
fabricadas con fibras de polilactatos [procede de unrecurso natural anualmente
renovable: el maiz. Reduce las emisiones de gases de efecto invernadero, gracias al
proceso de produccién eco compatibley a una combustion no contaminante
(CEDAP, 2013)], lo que lo hace un producto biodegradable, natural y sostenible, de

uso higiénico y seguro.

2.1.5.10. Ambiental Glade (Anexo 15)

Elimina malos olores, particulas y moléculas que se alojan en el aire, produce un
aroma natural debido a sus compuestos quimicos inherentes, no es tdxico, no
provoca alergias ni es inflamable, de facil manejo y aroma agradable que se puede

utilizar varias veces al dia.

2.1.5.11. Limpiador de vidrios liquido OrganiClean (Anexo 16)

Limpiador liquido biodegradable, elaborado con compuestos organicos suaves al
contacto de la piel y amigables con el medio ambiente, elimina todo tipo de manchas

en vidrios, espejos y superficies reflejantes sin emanar ningdn olor.
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2.1.5.12. Eliminador de sarro Sello Azul (Anexo 17)

Liquido detergente listo para usarse, elimina microorganismos causantes de malos
olores y enfermedades, producto biodegradable, no téxico, no dafia metales y de facil

manejo.

2.1.5.13. Limpiador de alfombras Scotch Gard (Anexo 18)

Este producto ayuda a mantener todo tipo de alfombras en su mejor forma, creando
una barrera invisible contra la suciedad y las manchas. Repelente al agua, por lo

tanto, no permite que los derrames penetren en la tela, facilitando asi su limpieza.

2.1.5.14. Limpiador de telas y tapices Scotch Gard (Anexo 19)

Protector y limpiador de tapiceria a base de agua, brinda excelente resistencia a las

manchas y ayuda a mantener un aspecto nuevo en las telas por mas tiempo.

2.1.5.15. Quita manchas Binner (Anexo 20)

Limpiador desengrasante multiusos. Limpia todas las superficies que aceptan agua y
jabdn, desde vidrios hasta motores, no contiene cloro, lo que lo hace un producto

suave Yy de facil manejo que no afecta la salud.

La utilizacion de insumos biodegradables presenta grandes ventajas, pues al ser
fabricados con materias primas naturales no generan basureros incalculables, ya que
desaparecen con el tiempo, ademas debido a sus componentes sencillos no emanan
sustancias peligrosas; y desde el punto de vista econdmico ayuda a mantener la
liguidez de la empresa, abaratando costos y reduciendo gastos innecesarios, pues al
emplear productos con estas caracteristicas se pueden reutilizar sus elementos para
producir otra cosa o fabricar el mismo articulo, manteniendo asi el planeta saludable

y limpio.
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2.2 Microambiente

El microambiente esta compuesto por organizaciones y personas naturales con las
que se relaciona la empresa. Son todas las fuerzas que se pueden dominar y controlar
para obtener los cambios deseados con buenos resultados.

A lo largo del presente andlisis se conoceran las caracteristicas de determinadas
empresas consideradas como competencia y, que de una u otra manera influyen en la
decisidn de posibles clientes; esto se realizara con la ayuda del anélisis de las Cinco
Fuerzas de Porter, conocido como un modelo estratégico que se utiliza
frecuentemente para avaluar el valor y proyeccion del entorno en cualquier tipo de

industria.

2.2.1. Las Cinco Fuerzas de Porter

Es una herramienta de gestion que sera utilizada con el fin conocer la rentabilidad de
la industria de la limpieza, teniendo en cuenta su valor actual y el grado de
competencia que existe actualmente en el mercado, mediante la aplicacion de

encuestas que permitan conocer la opinion de los actuales clientes.

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico desarrollado por
Michael Porter, para analizar cualquier industria en términos de
rentabilidad. Segun Porter, la rivalidad con los competidores viene
dada por cuatro elementos o fuerzas que combinadas crean una quinta

fuerza: la rivalidad entre los competidores (Correa, 2014).

Es necesario recalcar que el porcentaje o marco de rentabilidad en las empresas
muestra cambios considerables a medida que pasa el tiempo, y cada vez esto es mas
rapido, puesto que se van eliminando definitivamente a varias empresas y dando

lugar a otras con ideas innovadoras.
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2.2.1.1. Universo muestral

Se tomaran en cuenta todas las empresas de la ciudad de Quito, pues seran las
consideradas como posibles clientes, sin diferenciarlas por su tamafio, origen de
capital ni nimero de consumidores o usuarios, por tal razon el universo muestral (N)

es: N=151.671 (cifra obtenida del directorio de empresas del Instituto Nacional de

Estadistica y Censos).

2.2.1.2. Muestra

Debido a que la muestra universo es un nimero previamente establecido, se aplicara
la formula para el calculo de la muestra de poblaciones finitas y asi definir el nimero

de encuestas que seran aplicadas.
La formula es:

n= N*Z.2p*q

d?*(N-1)+Z.*p*q
Donde:

n= Tamao de la muestra

N= Total de la poblacion 151.671
Z,= Seguridad 95% 1.96
p= Proporcion esperada 1% 0.01
g=1-p 1-0.05 0.95
d= Precision 3% 0.03
n= 151.671*1.96°%0.01*0.95 = 40

0.03%(151.671-1)+ 1.962*0.01*0.95
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El valor de la muestra serd de 40, es decir, el nimero de encuestas aplicadas que
seran analizadas mediante las 5 fuerzas de Porter, tratando de identificar claramente
los factores clave para definir la rentabilidad cambiante de cada empresa mediante

los siguientes elementos:

2.2.1.3. Poder de negociacion de los clientes

La posibilidad de negociacion de los clientes varia constantemente, pues depende de
agentes inestables como: la dimension de la utilizacion del servicio, el porcentaje de
dependencia y vinculacién con los canales de distribucién, la sensibilidad frente al
precio, escasez del servicio, concentracion de clientes, negociacién para reducir

costos y la existencia de sustitutos y diferenciados.

“Mientras menor cantidad de compradores existen, mayor serd su capacidad de
negociacion, ya que al no haber tanta demanda de productos o servicios, éstos

pueden reclamar por precios mas bajos” (Torralba, 2007).

Desde el punto de vista “empresas”, el Sur de Quito es un sector altamente
productivo, pues el manejo de dinero en efectivo es mayor que el de dinero plastico
(tarjetas de crédito y debito), por lo tanto analizar el poder e influencia que tienen los
clientes sobre las organizaciones encargadas de este servicio es mas practico y
asequible, ya que la informacion es obtenida directamente de los usuarios, sin

necesidad de intermediarios.
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Tabla 4

Poder de negociacién de los clientes

Intensidad

N° Variables

Alta | Media | Baja
1 Dimension de la utilizacion del servicio X
2 | Porcentaje de dependencia con proveedores X
3 | Sensibilidad frente al precio X
4 | Escasez del servicio X
5 | Concentracion de clientes X
6 | Negociacion para reducir costos X

Fuente: Encuestas aplicadas (Anexo 36)

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus

Al analizar las encuestas aplicadas podemos concluir que al hablar de servicio de

limpieza los clientes tienen muy claras sus opiniones y necesidades, por lo que al

examinar detenidamente su poder de negociacion (Tabla 4) se puede concluir que:

La utilizacion del servicio es muy alta, ya que la limpieza de calidad es

prioridad en todos los usuarios y no se puede reemplazar con ningun otro.

La dependencia con proveedores se encuentra en el nivel medio, debido a que
los clientes no tienen ningln tipo de inconveniente en cambiar a su actual
empresa por otra que le ofrezca mayores beneficios, a menos de que tengan
algun tipo de lazo personal con la misma o exista un contrato que no lo

permita hacerlo.

La sensibilidad frente al precio es alta, pues mientras méas alto el costo,
menores son las probabilidades de que el cliente tome una decision, alegando

que la competencia brinda el mismo servicio por menos dinero.

La escasez del servicio practicamente no existe, pues se encuentra en el nivel
mas bajo, debido a que su oferta y concentracion de clientes es sumamente

alta en el sector sur, donde se ubican la mayor parte de empresas industriales
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y productivas de la ciudad, por lo que la necesidad de mantenerlas limpias

prima ante cualquier trabajo, y

- La negociacion para reducir costos se encuentra en el nivel medio, ya que
gracias a la existencia de productos sustitutos y diferenciados en
considerables cantidades se pueden modificar de una u otra manera los

productos e insumos utilizados para abaratar precios.

Los clientes de empresas dedicadas al servicio de limpieza existentes actualmente
tienen grandes posibilidades de negociacion, puesto que poseen varias opciones de
obtener el mismo servicio, ya sea en la competencia 0 modificando las condiciones
del servicio actual para satisfacer sus necesidades, exigiendo mayor calidad, mejor

servicio y precios bajos.

2.2.1.4. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores gozan de poder en el mercado cuando los articulos o servicios
ofertados son escasos y los clientes generan una cuantiosa demanda, haciendo que se
ubiquen en una situacion de negociacién mas debil, mientras no existan favorables
sustitutos y el costo de cambio (inversion que hace el cliente para cambiar de

producto o proveedor) sea elevado.

Los proveedores pueden tener un alto o un bajo poder dentro de la
negociacion con sus clientes. Esto depende basicamente de la cantidad
de proveedores que haya dentro de su nicho de mercado, ya que entre
menos proveedores de productos similares haya, mas capacidad de

imposicién de condiciones tendran (Empresamia, 2011).
El elevado crecimiento de la industria de limpieza ha hecho que las empresas

proveedoras de este servicio pierdan participacion en el mercado y ha generado el

aumento en la intensidad de la competencia, debido a que este mercado esta
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caracterizado por un trabajo homogéneo y los clientes fundamentan sus decisiones en

el precio y no en la calidad.

El poder de los proveedores también se puede aumentar por
integracion vertical (organizaciones o empresas que comparten el
mismo duefio y estan unidas por su similar jerarquia) en el sector de
sus propios clientes. Cuando una empresa se enfrenta a sus
proveedores como competidores dentro de su mismo sector su

rentabilidad financiera se vera posiblemente reducida (Peral, 2010).

El servicio de limpieza no tiene ningun sustituto para competir, por lo que el punto
de competencia entre proveedores se basa en la diversidad de insumos y productos
utilizados méas los beneficios brindados por cada empresa como sinonimo de

diferenciacion, como se muestra a continuacion:

Tabla s

Poder de negociacion de los proveedores

Intensidad

N° Variables

Alta | Media | Baja
1 Concentracidn de los proveedores X
2 Costos de cambiar de proveedor X
3 Diferenciacion de insumos X
4 Presencia de insumos sustitutos X
5 Impacto del insumo en el costo X
6 Impacto del insumo en la diferenciacion X

Fuente: Encuestas aplicadas (Anexo 36)

Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De JesUs

De acuerdo al estudio realizado (Tabla 5) el grupo de proveedores del servicio de
limpieza tiene un poder de negociacion relativamente mediano, pues se concluye

que:
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- La concentracion de los proveedores del servicio es alta, pese a que esta
consolidada en pocas empresas grandes, pues en su mayoria pertenecen a
personas naturales que han emprendido un pequefio negocio, y que en raras

ocasiones poseen la experiencia requerida por los clientes mas exigentes.

- El costo de cambiar de proveedor es absolutamente bajo, pues al ofertar el
mismo servicio con reducidos cambios en beneficios los precios casi no
varian, por lo que el cliente no se siente obligado a mantener el margen de

fidelidad que se supone deberia tener con cierta empresa.

- La diferenciacién de insumos utilizados por el grupo de proveedores en el
servicio es baja, pues la mayoria de ellos emplea productos que no tienen
marca, debido a su reducido costo y abundancia en cantidad, sin tomar en
cuenta la calidad o dafios ocasionados a largo plazo, manifestando que
obtienen los mismos resultados con menor inversion.

- La presencia de insumos sustitutos es alta, pues para brindar el servicio
existen un sinnimero de marcas que ofrecen varios productos similares,
aparentemente con igual rendimiento, calidad y costo, ademas estos pueden

adquirirse en cualquier lugar sin ningun tipo de restriccion o limite.

- El impacto del insumo en el costo es medio, ya que los productos utilizados
por el grupo de proveedores no estan mayormente diferenciados y mantienen

un costo cambiante bajo.

- El impacto del insumo en la diferenciacion es baja, pues no representa una
amenaza para los clientes, siempre y cuando el servicio contratado quede

realizado de la mejor manera posible.

Los proveedores del servicio de limpieza no se sienten amenazados, pues este tipo de
servicio es necesario e irremplazable en todas partes, razon por la que no mejoran ni
renuevan sus propuestas de prestacion, haciendo que su poder de negociacion se
reduzca dia con dia y perdiendo grandes oportunidades de ingresar a nuevos

mercados.
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2.2.1.5. Amenaza de nuevos competidores

En la ciudad de Quito existen 93.406 (dato obtenido del Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos (INEC), Censo Econémico 2010) microempresas que anhelan
ingresar a mercados mas grandes, ya sea con productos y/o servicios nuevos,
modificados o existentes, con el fin de intervenir en la industria. El ingreso de la
microempresa depende de una sucesion de obstaculos e impedimentos establecidos
por los competidores, pues son ellos quienes determinan si el mercado admite o no

un nuevo integrante.

Si en un sector entran nuevas empresas, la competencia aumentara y
provocara una bajada en la rentabilidad, ya que por un lado ayudara a
bajar los precios y por otro provocara un aumento en los costes, pues
si la empresa desea mantener 0 aumentar su cuota de mercado debera
realizar gastos adicionales como: campafias publicitarias y mejora de

red de transportes (Facultad Empresarial, 2010).

El ingreso de nuevos competidores en la industria de la limpieza depende de varios
factores que demanda el mercado e imponen las empresas establecidas, entre ellos:
exigencia de cuantiosas inversiones para la adquisicion de maquinaria e insumos,
experiencia en el sector, conexiones con canales de distribucion directos,
diferenciacion en el servicio que se oferta, y postura frente al rechazo o negativa de

clientes.
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Tabla 6

Amenaza de nuevos competidores

Intensidad

N°® Variables

Alta Media Baja
1 Economia de escala X
2 Diferenciacion de servicios X
3 Requisitos de capital X
4 Identificacion de servicios X
5 Acceso a canales de distribucion X
6 Politicas gubernamentales X
7 Innovacion servicio - mercado X

Fuente: Encuestas aplicadas (Anexo 36)

Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De JesUs

La incorporacion de nuevos competidores al mercado es media - baja, pues el 60%
de clientes encuestados no diferencia entre una empresa y otra, ya que al hablar del

mismo servicio asocia objetivos idénticos entre ellas, como se sefiala a continuacion:

Las economias de escala se presentan en el nivel medio, pues al ser las
determinantes del costo se convierten en parte esencial para la decision del

cliente, pero no son fundamentales para mantener la calidad del servicio

prestado.

La diferenciacién del servicio es absolutamente baja, pues como se habia
mencionado anteriormente las empresas prestadoras del servicio de limpieza
no presentan variabilidad entre ellas, convirtiéndose asi en una reducida
barrera, debido a que al tratar de ingresar al mercado deberd hacer grandes
inversiones para adquirir maquinaria y no para diferenciarse de la

competencia, ya que el solo hecho de implementar un nuevo beneficio atraera

mas clientes.
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- Los requisitos de capital se encuentran en el nivel medio, ya que los equipos,
maquinaria y resultados obtenidos son précticamente los mismos, por lo que

no presentan mayor dificultad.

- El acceso a canales de distribucion es obviamente alto, pues son varios los
que existen en el mercado, asegurando de esta manera la reduccién de precios

y el aumento de méargenes de utilidad.

- Las politicas gubernamentales se muestran en el nivel medio, debido a que en
los ultimos afios son muy cambiantes, haciendo que el mercado se

desequilibre inmediatamente.

- Encuanto a la innovacidn servicio — mercado el nivel también es bajo, ya que
las empresas constituidas en el mercado se han dedicado netamente a la
prestacion de un servicio redundante y periddico, logrando asi que los
clientes se acostumbren a trabajos exactamente iguales, pese a que son

realizados por distintos competidores.

Al analizar detenidamente los factores que intervienen para el ingreso en la industria
de la limpieza se puede deducir que la competencia en este mercado es sumamente
alta debido al nUmero de empresas que se dedican a este servicio, pero al hablar en
términos de calidad y diferenciacion la competencia es practicamente nula, ya que no
se oferta ningun tipo de variacion para aumentar los beneficios en el trabajo
realizado; lo que hace que la innovacion en el servicio de limpieza a través de la
utilizacion de insumos biodegradables tenga enormes oportunidades de ser aceptada

por los clientes y de superar ampliamente a las empresas ya radicadas.

2.2.1.6. Amenaza de productos o servicios sustitutos

Los productos o servicios sustitutos son aquellos que pueden ser remplazados con
otros de similares caracteristicas para satisfacer las mismas necesidades. Los
sustitutos pueden disminuir la capacidad de negociacion de las empresas,
imponiendo un limite a los precios establecidos por las mismas y generando

enfrentamientos entre la competencia.
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La rivalidad da origen a manipular su posicion utilizando tacticas
como competencia en precios y batallas publicitarias al momento de
introducir nuevos productos, también se puede mencionar el
incremento en servicio al cliente o garantia. Algunos de los
competidores amenazados sienten la presion o ven la oportunidad de
mejorar su lugar, ya que el desafio de luchar contra productos
sustitutos tiene efectos observables que incitan a conseguir porciones
de mercado (Sanchez, 2009).

La amplia disponibilidad de estos productos o servicios ocasiona indecision en el
cliente, pues este continuamente compara calidad, precio y eficacia frente a los
costos inestables; pero cuando un competidor consigue diferenciarse en tal medida

que el cliente lo identifique disminuira considerablemente el atractivo del sustituto.

“Los productos suplentes que merecen la maxima atencién son aquellos que estan
sujetos a tendencias que mejoran su desempefio y precio contra el producto fijo del
sector industrial que obtiene elevados rendimientos” (Sanchez, 2009), ya que son
estos los que en realidad pueden llegar a convertirse en el producto o servicio

principal, en lugar de seguir manteniendo el puesto que ocupa actualmente.

Ventajosamente el servicio de limpieza no puede ser sustituido con ningdn otro, pero
los productos utilizados para el mismo si, puesto que existen un sinnimero de marcas
y empresas que fabrican diversos insumos con distintas caracteristicas, haciendo que
la competencia en la industria se distinga por los elementos que emplea, como se

muestra a continuacion:

42



Tabla 7

Amenaza de productos o servicios sustitutos

Intensidad
N° Variables
Alta Media Baja
1 Costo relativo de los sustitutos X
2 Disponibilidad de los sustitutos X
3 Propensién del cliente al cambio X
4 Relacion valor — precio sustituto X

Fuente: Encuestas aplicadas (Anexo 36)

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus

El analisis de esta influyente fuerza, especificamente desde el punto de vista de

productos empleados para realizar el servicio, arroja los siguientes resultados:

El costo relativo de los productos sustitutos es medio, debido a que no
muestra mayor variabilidad frente a los utilizados tradicionalmente, lo que
hace que la decision del cliente sea dificultosa, pues debe basarse en otras
caracteristicas que no sea el precio.

La disponibilidad de los productos sustitutos es alta, puesto que pueden ser
adquiridos en diversos lugares, desde tiendas de barrio hasta grandes
empresas productoras, sin limites ni restricciones de ningun tipo.

La propension del cliente al cambio se encuentra en el nivel més alto, ya que
no mantienen la fidelidad a ninguna marca, aduciendo que los beneficios,
propiedades y costos son los mismos y generan los mismos resultados.
Finalmente la relacion valor — precio sustituto es baja, pues son pocos los
clientes que conocen acerca de las ventajas o desventajas que le da la
utilizacion de un producto, porque en cierto modo lo Gnico que buscan es
alcanzar los resultados deseados al menor costo, y por lo tanto no lo aprecian

por su calidad sino por su rendimiento.
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El servicio de limpieza como tal es irremplazable, pero da lugar a incrementar varios
beneficios que aumentan su valor frente al cliente, uno de ellos es la utilizacién de
insumos biodegradables, que no solamente beneficia al cliente y a la empresa
proveedora del servicio, sino también al medio ambiente; ademés no tienen diversos
sustitutos como los tipicos empleados actualmente, lo que origina un punto
diferenciador que hara que la competencia quede totalmente reducida frente al
presente proyecto, dandole una marcada ventaja en el mercado.

2.2.1.7. Rivalidad entre empresas competidoras

En la actualidad todo tipo de mercado se ve afectado por el progresivo incremento en
el porcentaje de competencia que existe en la industria, puesto que el nimero de
clientes depende de la rivalidad que hay entre empresas previamente constituidas.

La competencia no esta determinada solamente por el precio del producto o servicio
que se oferta, por el contrario, esta establecida por: innovacion, calidad, publicidad,

promociones, y todo aquello que se refiera a crear nuevas percepciones en el cliente.

La rivalidad del sector esta caracterizada por la presion que ejerzan los
grandes participantes del mercado y por la imaginacion que fluya
dentro de las empresas para tomar ventaja de las oportunidades que
presenta cada industria en particular. La rivalidad competitiva se
intensifica cuando los actos de un competidor son un reto o cuando
esta reconoce una oportunidad para mejorar su posicion en el mercado
(Ireland, 2009).

El enfrentamiento en la industria de la limpieza es ilimitado, puesto que si bien el
mercado es fijo, la administracion encargada de contratar el servicio presenta
opiniones cambiantes con respecto al personal que debe realizarlo y las condiciones
que se deben cumplir, logrando asi, que la competencia por conseguir mayor nimero
de clientes sea ardua y llena de inconvenientes, como aparece registrado

posteriormente:
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Tabla 8

Rivalidad entre empresas competidoras

Intensidad
N° Variables
Alta Media Baja
1 | Crecimiento de la industria de limpieza X
2 | Diferenciacién de servicios X
3 | Numero de competidores X
4 | Grado de innovacion X
5 | Reconocimiento de logos identificadores de la X
empresa
6 | Variedad de competidores X

Fuente: Encuestas aplicadas (Anexo 36)

Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De Jesus

Luego de conocer las respuestas concedidas por los clientes con relacion a la

rivalidad que perciben entre las empresas proveedoras del servicio, se concluye lo

siguiente:

El crecimiento en la industria de la limpieza es de nivel medio, puesto que
la rivalidad crece diariamente debido a la presencia de varios
competidores, pero asimismo las probabilidades que muestran de mejorar
e innovar el servicio son nulas, y en este punto los rivales se encuentran
en igualdad de condiciones, lo que hace que el incremento se detenga

frecuentemente.

La diferenciacion de servicios vuelve a encontrarse en el nivel mas bajo,
esta vez por el lento crecimiento de la industria, lo que hace que las
empresas establecidas traten de maximizar sus recursos para atender el
incremento en la demanda de los clientes sin obtener resultados positivos,
convirtiéndose asi, en una pelea incesante por buscar mayor participacién

en el mercado con el reiterado servicio ineficaz.

El nimero de competidores es alto, puesto que la cantidad de empresas

dedicadas a prestar el servicio de limpieza es sumamente grande, pero
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dicha cantidad no constituye una parte importante dentro de la
competencia, ya que la capacidad productiva que tienen no es
significativamente grande, y en términos de innovacién el porcentaje es

aln mas reducido.

- El grado de innovacién y reconocimiento de logos identificadores de la
empresa son obviamente bajos, pues la falta de originalidad y
perfeccionamiento en el servicio hace que los clientes no perciban las
diferencias que se supone deben tener, pese a que éste servicio
aparentemente sea el mismo, razén por la que los clientes basan su
decision principalmente en un precio que pueden cubrir sin mayor

esfuerzo.

- Por ultimo, la variedad entre competidores también es baja, ya que pese a
la existencia de intereses estratégicos elevados, las oportunidades de
cambiar la cultura empresarial son reducidas, pues la administracion se
aferra a ideas tradicionales y fuera de lugar que ya no proporcionan

resultados positivos dentro del mercado.

La rivalidad en el servicio de limpieza se define como inestable, pues el
funcionamiento interno de cada empresa es diferente, el problema radica en que cada
una de ellas brinda el mismo desenlace en su trabajo. La calidad es fundamental en
toda empresa, pero cuando se van sumando obstaculos, pasa a segundo plano, lo que
orilla a la misma a mantenerse estatica en el lugar que ocupa, sin avanzar ni

retroceder.

En el presente proyecto, la aplicacion de las Cinco Fuerzas de Porter al sector de la
industria de la limpieza dio la posibilidad de conocer las estrategias y ventajas
competitivas que utiliza actualmente la competencia y compararlas con las nuevas

caracteristicas que se pretende implementar en el servicio, por ejemplo:

- Elandlisis del poder de negociacién de los clientes muestra que el tamafio del

mercado da la posibilidad de perfeccionar e incrementar estrategias
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destinadas a atraer un mayor nimero de clientes, y obtener la fidelidad

necesaria para mantener una cuota de mercado fija.

- El poder de negociacion de los proveedores prueba que con la cantidad de
clientes demandantes del servicio es posible redisefiar las estrategias

asignadas al logro de mejores acuerdos para tener mayor control sobre ellos.

- El estudio de la amenaza de nuevos competidores muestra que es probable
establecer barreras de ingreso al mercado que impidan la entrada de nuevas
empresas, mediante la implementacién de renovadas economias de escala y la
adquisicion de tecnologia de punta.

- El andlisis de la amenaza de productos o servicios sustitutos indica que es
factible crear estrategias destinadas a evitar la utilizacion de insumos
suplentes, pues al emplear articulos biodegradables la competencia quedara
reducida frente a los clientes.

- Por altimo, el estudio de la rivalidad entre empresas competidoras prueba que
la cantidad no determina la calidad, ya que el nimero de empresas

establecidas no satisface las necesidades que tienen los clientes.

Por todos los puntos antes expuestos, se puede deducir que las expectativas de
aceptacion en el mercado serdn, sin duda alguna, sumamente buenas, pues la
innovacion del servicio representa la innovacion de la industria, estableciendo nuevas

exigencias y, por supuesto, originando nuevas necesidades que deben ser satisfechas.

2.3 Tendencias de Mercado

En la actualidad ser una empresa socialmente responsable no es solamente una
opcidn, pues la realidad es que se ha convertido en una nueva alternativa de progreso
que representa un sélido sustento para la administracion y un determinante para
llevar a cabo los negocios de la misma mediante factores ambientales que tienen la
finalidad de proveer un bien comun en base a su gestién, sin importar el tamafio,

sector econdmico u origen del capital.
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2.3.1. Administracién Verde

La idealizacion del presente proyecto estd basada en la no tan conocida
administracion verde, debido a la existente preocupacion de recuperar el medio
ambiente y construir un mundo mejor para futuras generaciones, libres de
contaminantes; dicha administracion va posicionandose dia con dia en los mercados
de nuestro pais, pues los representantes de las organizaciones que la ponen en
practica, han considerado los efectos negativos que puede causar su empresa en el
medio ambiente.

Se llama administracion verde a la consideracién que tienen los
gerentes sobre los efectos de sus organizaciones respecto al entorno
natural, las consecuencias de sus acciones y sobre todo lo que hacen
para contrarrestar el problema y asi cuidar y preservar el medio en que
se desarrollan (Robbins & Coulter, 2010).

Consiste en el logro de objetivos de organizaciones con la méaxima, eficiencia,
calidad, productividad y competitividad, orientado hacia una responsabilidad social.
Este tipo de administracion trata de reducir, reusar y reciclar todo tipo de desechos,

ya sea en su mayoria o en su totalidad, para lo que utiliza insumos biodegradables
“fabricados con sustancias inocuas (Sustancias que no causan ningun tipo de dafio

fisico) al medioambiente o, al menos, lo méas inocuas posibles” (Ortiz, 2012).

En el Ecuador la implementacion de dicha administracion es cada vez mas
apresurada, pues la responsabilidad social se ha vuelto un requisito necesario, por
decirlo asi, para incrementar el nimero de clientes en el mercado. Pero si bien se ha
escuchado a breves rasgos acerca de los beneficios que aporta la utilizacion de ésta
nueva gestion, no se conocen los radicales cambios que deben adicionar las empresas
para ser considerada una organizacion verde. A continuacion se detallan las

principales modificaciones a realizarse:
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2.3.1.1. Capacitacion Ambiental

Los dafios ambientales se producen por actividades, procesos o comportamientos
humanos, econdmicos, sociales, culturales y politicos que alteran el entorno y

originan serios impactos negativos sobre el ambiente.

Los problemas que aquejan a la sociedad actualmente son: la destruccion y
fragmentacion de espacios verdes, extraccion de especies exdticas de su medio
natural, sobreexplotacion de recursos naturales y principalmente la contaminacion. A
éstos podriamos sumar uno mas sustancial: el desconocimiento, cuyos efectos a
mediano y largo plazo ponen en riesgo la biodiversidad y la calidad de vida de toda
la humanidad. Por ésta razon, las principales empresas de la ciudad de Quito han
resuelto capacitar a su personal periddicamente, con el fin de eliminar la

inconsciencia sobre el dafio ambiental.

Figura 1. Capacitacion ambiental

Fuente: Pagina web INEC, 2014
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

Desgraciadamente, capacitar al personal no resulta una tarea facil, pues se puede
evidenciar que pese a todos los esfuerzos realizados, no todas las empresas cumplen
con éste importante requerimiento, ya que es la falta de conocimiento en la forma de
cuidar y mantener el planeta, lo que hace que la poblacion afecte incesantemente el

medio ambiente.
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2.3.1.2. Capacitacion referente al Reciclaje

Mediante el reciclaje se consigue transformar materiales usados, que de otro modo
serian simplemente desechos, en recursos muy valiosos. La recopilacion de botellas
usadas, latas, y periddicos es el primero de una serie de pasos generadores de

recursos financieros, ambientales y sociales.

Al adoptar la buena costumbre de reciclar en las empresas seevita el
almacenamiento de desechos inservibles, algunos de ellos fuera de control y
sobresaturados. Ademas, se reduce la extraccion de materias primas ya existentes,
conservando alin mas el entorno y consiguiendo un ahorro importantisimo de
consumo energético. Pero para lograr los puntos antes expuestos se deben conocer
exactamente los movimientos a realizarse a través de la capacitacion constante y

reiterada.

NO

Figura 2. Capacitacion referente al reciclaje

Fuente: Pagina web INEC, 2014
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

En la ciudad de Quito son muchas las entidades que reciclan plastico, cartén y otras
cosas reutilizables, como parte de un ingreso econdémico adicional, pero segun las
estadisticas registradas se puede comprobar que solo el 30% de las empresas saben

cdémo hacerlo, mientras que el 70% restante solo lo hace por rutina.
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2.3.1.3. Préacticas Ambientales

Las précticas ambientales son acciones que pretenden reducir el impacto ambiental
negativo que causan los procesos productivos, mediante cambios en procesos Yy
actividades de la organizacién. La implantacién de nuevas y renovadas practicas
medioambientales debe ser asumida urgentemente por las empresas, debido a que
generan buenos resultados, contribuyendo de manera activa al desarrollo sostenible

de las mismas.

NO

Figura 3. Préacticas ambientales

Fuente: Pagina web INEC, 2014

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

Al analizar las estadisticas registradas por el INEC, se puede evidenciar que el 44%
de las empresas tienen conocimiento de las practicas ambientales que se deben
poner en practica para percibir las utilidades que estas conllevan, entre ellas:
reduccién del consumo de recursos renovables y no renovables (agua, energia, etc.),

disminucidn de la cantidad de residuos producidos y reutilizacion de los mismos.

2.3.1.4. Reutilizacion de Productos

Reutilizar es darle un nuevo uso a un bien o producto para encontrarle nuevamente
utilidad, esto puede ser mediante una accion de mejora o restauracion, o simplemente

modificando el producto.
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Tomando en cuenta la perspectiva que se tiene en cuanto al medio ambiente, la
reutilizacion es sumamente importante para lograr la disminucion de residuos, pues
se contribuird a la reduccion de produccion de nuevos bienes que demanden recursos

naturales y energia.

NO

Figura 4. Reutilizacion de productos

Fuente: Pagina web INEC, 2014

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus

En la actualidad la reutilizacion de productos es necesaria, pero cabe recalcar que el
67% de las empresas no reutilizan sus productos, mientras que el reducido 33% lo
hace tomando en cuenta ciertos beneficios, como: el impacto econémico que se

produce disminuyendo los gastos en productos determinados.

2.3.1.5. Clasificacion de Residuos de Papel

Reciclar papel es el proceso de restauracion de papel utilizado para transformarlo en
una nueva variedad de productos o simplemente para reutilizarlo. Se debe tomar en
cuenta que para su fabricacion es necesario el uso de madera rica en celulosa y
coniferas, y que al crecer la demanda de este material se necesita mas y mas madera
para fabricarlo, con el grave problema que esto representa para los bosques y su
recuperacion. Tanto el papel en su totalidad, como sus residuos pueden ser
reciclados, pero su porcentaje de reutilizacion depende de la calidad con la que es

producido.
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NO S

Figura 5. Clasificacion de residuos de papel

Fuente: Pagina web INEC, 2014

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus

El 73% de las empresas no clasifica el papel que puede ser reutilizado, y por ende no
recicla, representando asi un grave problema para el medio ambiente, pues solamente
en el Ecuador anualmente se deforestan 77.600 hectareas de bosques (dato obtenido
de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura en

el Ecuador), lo que aporta fundamentalmente al desequilibrio ecolégico.

Al observar la gran acogida que ha tenido la administracion verde, con todos los
cambios que ésta conlleva, se divisa claramente que existe una gran oportunidad de
ingresar a la industria de la limpieza con insumos biodegradables, debido a que se
enfoca en la conservacion del medio ambiente, buena imagen de la empresa,
liderazgo con responsabilidad social y, principalmente, se toman en cuenta todas las
necesidades que surgen en la moderna generacion de administradores, ya que es
indispensable realizar el servicio de limpieza sin emplear productos que tienen
compuestos complejos y focos de contaminacion que pueden ser una amenaza para la

salud, tanto de quien presta el servicio como de quien lo recibe.
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2.4 Elementos del problema

El funcionamiento interno de una empresa esta determinado por su entorno, puesto
que es éste el que determina las estrategias que deben utilizarse para mantenerse en
el mercado, y por lo tanto también tiene que ver con los resultados que se obtienen.
Es por este motivo que se hace sumamente necesario entender y comprender el
funcionamiento del ambito que la rodea, asi como la dimension en que sus fuerzas se

vinculan para afectar la forma de operar que tiene.

Tomando en cuenta que las empresas no se encuentran aisladas una de otra, sino que
funcionan bajo un sistema abierto que se encuentra en una incesante interaccion, se
deben estudiar detenidamente los inconvenientes que se presentan tras la rapidez y
forma en que se mueve el entorno, siendo tratados como un conjunto a la hora de
realizar el analisis, para lograr disefiar las estrategias adecuadas y conseguir ser
competitivos pese a las dificiles exigencias de satisfacer las ascendentes expectativas

que tienen los clientes

A continuacion se realizara el analisis de los posibles problemas que se presentan
para llevar a cabo el presente proyecto, con el fin de obtener mas ventajas que
inconvenientes, para ofrecer un servicio innovador en las empresas del Sur de Quito

y aportar con el cuidado del medio ambiente.
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Tabla 9

Elementos del problema: Causas - Efectos

Sector

Problema

Causas

Efectos

Macroambiente

Falta de conciencia

ambiental

El ser humano no
crece con una
cultura orientada al
cuidado de la

naturaleza

La educacion ambiental no es un
proceso formativo, lo que hace
que las personas no tomen
conciencia del cuidado y
mantenimiento de la naturaleza,
para actuar de manera integra y

racional con el medio ambiente.

Desconocimiento de

politicas ambientales

Reiterados cambios
y modificaciones en
leyes
implementadas por

el gobierno

El desconocimiento del manejo de
residuos organicos en las
empresas y la desaparicién de
recursos naturales ha originado el
deterioro ambiental, llevando asi
a la naturaleza hacia situaciones

cada vez mas criticas.

Inflacién inestable

Aumento de
liquidez y
reduccion de
estabilidad

Los ingresos se mantienen fijos,
razon por la que la adquisicion de
materiales e insumos amigables
con el medio ambiente no es
mayor problema, debido a que
existe mayor preocupacion por el
dafio ambiental causado.

Progreso desmedido

de la tecnologia

El impacto
desfavorable que ha
tenido la tecnologia

en el ser humano

Con el afén de implementar
nuevas tecnologias en las
empresas existentes del mercado
se usan recursos naturales de

manera desmedida.
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Sector

Problema

Causas

Efectos

Microambiente

Facilidad para
cambiar de

proveedores

Los resultados
obtenidos entre un
proveedor y otro,
no varian, es decir,

son practicamente

Las empresas no se sienten
conformes con el servicio que

contratan e intentan buscar
innovacion en el servicio dentro
del gran nimero de competidores

que existe en el mercado, sin

los mismos.
obtener resultados favorables.
Precio inestable NUmero de El exceso de competencia hace

competidores

gue se abarate el servicio sin
tomar en cuenta la calidad del
mismo, utilizando productos
sustitutos que no solo contaminan
el medio ambiente, sino que
deterioran la imagen de la

empresa frente al cliente.

Nuevos

competidores

Deseo de ingresar
al mercado bajo una
nueva modalidad,
pero terminar
adaptandose al
servicio tradicional.

Los nuevos competidores son
cada vez mayores, pues el
atractivo de la industria de la
limpieza es sumamente alto, pero
dicho atractivo se va perdiendo
con el tiempo, debido a que es un

servicio repetitivo y cotidiano.

Rivalidad entre
empresas
competidoras

La probabilidad de
brindar el servicio
en el mercado es
estable, ya que la
limpieza es
sumamente

necesaria.

Los clientes buscan mantener un
espacio libre de basura y con
buena apariencia, sin dar la
debida importancia al cuidado que
requiere el medio ambiente y al
deterioro a largo plazo que se
presenta en la salud del personal

que contrata.

Fuente: Diagnostico Situacional (Capitulo 2: 2.1, 2.2)
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus
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Tras analizar la cantidad de problemas que se presentan al pretender ingresar a la
industria de la limpieza se deduce que el ingreso al mercado no serd dificil, pues la
demanda del servicio es sumamente alta, el problema radica en que los clientes
habitualmente no suelen fijarse en la calidad del trabajo terminado, mas bien lo
hacen en el precio por el que es realizado, haciendo que los competidores reduzcan
cada vez mas los costos y se conviertan en la barrera principal al tratar de innovar el

servicio.

La utilizacién de insumos biodegradables elimina cualquier tipo de obstaculo mental
en los beneficiarios del servicio, ya que no se emplean, los mismos procesos,
materiales y maquinarias, sino por el contario, pues se ofrece un trabajo garantizado
y de calidad, que contribuye a la salubridad a corto y largo plazo en las empresas, y

principalmente es amigable con el medio ambiente.
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CAPITULO 3
ESTUDIO DE MERCADO

3.1 Objetivo del estudio de mercado

Recolectar informacién determinante para conocer el funcionamiento, actividad
econdmica especifica y datos relevantes que definen a las empresas de limpieza que

se encuentran ubicadas en el sector Sur de la ciudad.

3.2 Recoleccion de la informacion

Segun el directorio de empresas del Instituto Nacional de Estadistica y Censos, en el

sector Sur de Quito existen apenas 20 empresas reconocidas Yy establecidas

legalmente, dedicadas a brindar el servicio de limpieza tanto dentro como fuera de la

ciudad, a continuacion se detallan los datos obtenidos de cada una de ellas:
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Tabla 10

Recoleccion de la informacién

N° Razon Social Nombre Teléfono Direccion R.U.C. Actividad
Comercial
1 Chamba Narvéez No disponible No disponible | Av. Maldonado y 0704649078001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de
Maritza Alexandra Cusubamba Sector edificios, estudios profesionales y edificios con mdltiples
Guajalo unidades residenciales.
2 Grupo Repcon Grupo Repcon | No disponible Av. Maldonado, 0991285598001 Limpieza general de todo tipo de edificios, y edificios con
Grupocon S.A. diagonal al C. C. El multiples unidades residenciales como: oficinas, casas y
Recreo departamentos.
. . . . Limpi | de todo tipo de edificios, estudi
3 Sermainc CIA. No disponible | 022460866 | Vilcabamba S16- | 1791180925001 Impleza general de fodo Hpo de edificlos, estdios
LTDA. 022460867 110 y Catacocha profesionales, locales comerciales, profesionales y edificios

con maltiples unidades residenciales.
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N° Razon Social Nombre Teléfono Direccion R.U.C. Actividad
Comercial
4 Monge Moncayo Nosol No disponible | Av. Simén Bolivar 1791277651001 Limpieza general (no especializada) de edificios, estudios
Soluciones S.A. N24-3 profesionales, locales comerciales, y profesionales.
5 Brismar Brisas del Brismar s.a. 022245829 Majua N158 y 1791279638001 Limpieza general de todo tipo de edificios, estudios
Mar S.A. Tayusa profesionales, locales comerciales, profesionales y edificios
con multiples unidades residenciales como: oficinas, casas y
establecimientos comerciales e instituciones.
6 Interioresklc Interiores klc 022569022 Marcabeli y 1791358155001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de
Compafiia de 022562830 Pimocha edificios, estudios profesionales, locales comerciales,
Comercio, profesionales y edificios con maltiples unidades
Representaciones y residenciales. Estas actividades consisten sobre todo en la
Servicios S.A. limpieza de interiores.
7 Soltotal S.A Soltotal S.A 023303151 CalleCy Av. 1791769988001 Limpieza general de locales comerciales, profesionales y

Simon Bolivar

edificios con multiples unidades residenciales.
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N° Razon Social Nombre Teléfono Direccion R.U.C. Actividad
Comercial
8 Zhukov S.A. Zhukov 022404261 ChilcaE8-19y 1791772571001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de edificios
Compaiiia de Cosanga y edificios con multiples unidades residenciales como:
Servicios de oficinas, casas y departamentos, fabricas, establecimientos
Limpieza comerciales e instituciones.
9 Servicios del Ecuador Serec CIA. No disponible | Av. Maldonado 586 1791840461001 Limpieza general de edificios, estudios profesionales,
Serec CIA. LTDA LTDA. y Alonso de Angulo locales comerciales, profesionales y edificios con maltiples
unidades residenciales.
10 Siava CIA. LTDA. Siava CIA. No disponible Av. Rodrigo de 1791926765001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de estudios
LTDA. Chavez y 5 de Junio profesionales, locales comerciales, profesionales y oficinas.
11 Consersigcas S.A No disponible 022964546 Cuyuja S21-86 'y 1791965310001

Lajas

Limpieza general de todo tipo de edificios, estudios
profesionales, locales comerciales, profesionales y edificios

con multiples unidades residenciales como: oficinas,

fabricas, establecimientos comerciales e instituciones.
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N° Razon Social Nombre Teléfono Direccion R.U.C. Actividad
Comercial
12 Dymaseo S.A. Dymaseo S.A. No disponible Calle Taday y 1792056306001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de
Pasaje Huambi edificios, estudios profesionales, locales comerciales,
profesionales y edificios con unidades residenciales.
13 Servicios de Serprol CIA. 022436709 Peafia S16-13 y 1792096480001 Limpieza general de todo tipo de edificios, estudios
Limpieza Donoso LTDA. Pasaje Puerto profesionales, locales comerciales, profesionales y edificios
CIA. LTDA. Lopez con multiples unidades residenciales.
14 Multiservicios y No disponible 022483701 Chura 516y 1792116864001 Limpieza general (no especializada) de locales comerciales,
Comercio Guadual profesionales y edificios con maltiples unidades
Mulcomlim CIA. residenciales como: oficinas, casas y departamentos,
LTDA. fabricas, establecimientos comerciales.
15 Azuladoclean S.A. Azuladoclean No disponible | San Carlos del Sur 1792125553001 Limpieza general (no especializada) de edificios, estudios

S.A.

S-273

profesionales, locales comerciales, profesionales y edificios
con unidades residenciales.
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N° Razon Social Nombre Teléfono Direccion R.U.C. Actividad
Comercial
16 Integralclean Integralclean 026035771 Tablon N283 y 1792145686001 Limpieza general (no especializada) de oficinas, casas y
Soluciones Integrales CIA. LTDA. Taday departamentos, fabricas, establecimientos comerciales e
de Limpieza CIA. instituciones. Estas actividades consisten sobre todo en la
LTDA. limpieza de interiores, aunque pueden abarcar la limpieza de
zonas exteriores conexas, como ventanas y pasadizos.
17 Mayfrabeles CIA. Mayfrabeles 022262426 Ventanas N521 y 1792147271001 Limpieza general de todo tipo casas y departamentos,
LTDA. CIA. LTDA. Picoaza fabricas, establecimientos comerciales e instituciones.
18 Advantage Cleaning Advantage No disponible Cosanga y 1792156491001 Limpieza general (no especializada) de todo tipo de
CIA. LTDA. Pallatanga edificios, estudios profesionales, locales comerciales y
edificios con unidades residenciales.
19 | Adeccoservicios S.A. No disponible | No disponible | Av. Céndor Nany 1791875842001 Prestacion de una combinacidn de servicios de apoyo en las

Av. Quitumbe

instalaciones de los clientes, como limpieza general de

interiores y mantenimiento.
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N° Razén Social Nombre Teléfono Direccién R.U.C. Actividad
Comercial
20 Shopping Shopping No disponible Matilde Hidalgo 1792347645001 Prestacion de una combinacién de servicios de apoyo como:
Managements Managements S31-02 y Av. limpieza general de interiores, mantenimiento y eliminacion
Operadora S.A. Matilde Alvarez de basura.

Fuente: Péagina web INEC, 2014
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
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3.3 Disefio de la investigacion

En el presente proyecto se utilizard el disefio de la investigacion para mostrar su
estructura principal, es decir, la herramienta empleada para investigar el
funcionamiento de cada una de las empresas que brindan el servicio de limpieza
actualmente, con el fin de examinar la informacién mas relevante para llevar a cabo

la utilizacion de insumos biodegradables, como se menciond en parrafos anteriores.

3.3.1. Método de investigacion

La metodologia a utilizarse es de tipo explorativa, debido a que afecta variables que
son los elementos que se asocian en el analisis de la informacion; de carécter
descriptivo porque es observable, medible y comprobable en base al problema que se
planted y, de naturaleza correlacional, debido a que su proposito es proponer un
modelo para que las empresas cuyas principales labores son las de proveer un
servicio de limpieza ubicadas en el sector Sur de Quito puedan hacerlo mediante el
uso de insumos biodegradables, tal y como se menciona en el Marco Metodoldgico

del presente proyecto.

3.3.2. Herramienta de investigacion (Focus Group)

Se refiere a la aplicacion de una herramienta especifica de recoleccidn de datos, con
el fin de obtener informacion acerca de la opinién y percepcion que los clientes

tienen acerca del servicio de limpieza que existe actualmente en el mercado.

3.3.2.1. Universo muestral

Se tomaran en cuenta todas las empresas que se encuentran ubicadas en el sector Sur
de Quito y se dedican a brindar el servicio de limpieza, por tal razon el universo

muestral (N) es: N=20.
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3.3.2.2. Muestra

En el presente proyecto se realizard el muestreo no probabilistico apoyado por la
tabla de nlimeros aleatorios para poblaciones finitas, ya que la disponibilidad de
informacion y las facilidades brindadas al entrevistar a los representantes de las
empresas de limpieza, hace que la seleccion de la muestra resultante se base
principalmente en el criterio de las investigadoras, facilitando considerablemente el

estudio de mercado, razon por la que no se aplica ninguna férmula especifica.

N=20

13 14 15 16
17 18 19 20

Después de realizar la seleccion de la muestra aleatoriamente se determina que las

empresas seleccionadas son las siguientes:

Grupo Repcon Grupocon S.A. - Dymaseo S.A.

Monge Moncayo Soluciones - Multiservicios 'y Comercio
S.A. Mulcomlim CIA. LTDA.
Soltotal S.A - Mayfrabeles CIA. LTDA.
Servicios del Ecuador Serec - Adeccoservicios S.A.

CIA. LTDA

Posteriormente se procederd a contactar a los representantes de cada empresa para
que sean participes activos en ésta parte de la investigacion y aporten en la

generacion de ideas al facilitar sus respuestas.

3.3.2.3. Disefio del Focus Group

A continuacion se muestra el disefio presentado en la realizacién del Focus Group,
llevado a cabo el dia viernes 17 de octubre del afio 2014.
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Disefio de un Focus Group para valorar la competencia en la prestacion del
servicio de limpieza y la aceptacion que se daria a la utilizacion de insumos
biodegradables

Resumen

La idea de esta investigacion nace de la necesidad de mitigar, total o parcialmente, la
contaminacién en el medio ambiente a través del uso de insumos biodegradables en
la prestacién del servicio de limpieza, debido a que en las Gltimas décadas se ha
generado un alto indice de contaminacion por descuido de los seres humanos. Al
utilizar este tipo de insumos lo que se logra es educar a la ciudadania para tener un
buen presente y construir un buen futuro, mediante un modelo innovador en la
prestacion del servicio de limpieza para las empresas, debido a que actualmente se
aplican métodos caducos al realizar esta actividad. Se pretende desarrollar un modelo
investigativo que tenga gran acogida en las empresas dedicadas al servicio de
limpieza en el Sur de Quito para que utilicen insumos biodegradables, con precios
comodos sin descuidar la calidad del servicio, facilitando de esta manera su
adquisicion, sin convertir al costo en un pretexto para utilizar productos que
contaminan mas la atmdsfera sin tomar en cuenta las consecuencias graves que estos
causan. La utilizacion de estos insumos en las empresas proyectard en la sociedad
una imagen de mayor calidad, seriedad, respaldo, confianza y preocupacion por
cuidar el planeta y medio ambiente, asegurando la eleccion de los consumidores

frente a la competencia.

Introduccién

La sociedad actual muestra un significante grado de malestar y preocupacion debido
al dafio atmosférico causado diariamente por varios factores, uno de ellos es el uso
indiscriminado de productos compuestos por sustancias toxicas que emanan fluidos
perjudiciales para el ser humano y su entorno. Con el afan de mitigar la molestia de

la ciudadania, el presente proyecto muestra un procedimiento innovador para cuidar
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el planeta mediante el uso de insumos biodegradables y amigables con el medio

ambiente en la prestacion del servicio de limpieza.

Considerando que los productos utilizados en este tipo de servicio son una necesidad
y sefial de bienestar, las empresas deben preocuparse por construir y mantener una
imagen impecable frente a sus consumidores, proyectando un ambiente adecuado
para los mismos. Ante esta necesidad, se ofrecerd a las empresas dedicadas al
servicio de limpieza del Sur de Quito una opcion diferente, donde los productos a
utilizarse no son solamente buenos y duraderos, sino que ademas cuidan el entorno

natural en el que nos desenvolvemos.

Objetivos

Los objetivos fundamentales que se propone alcanzar en el presente proyecto son:

Disefiar un proceso logico de innovacion para la utilizacion de insumos
biodegradables en empresas dedicadas a la prestacion del servicio de limpieza

ubicadas en el Sur de Quito.

Analizar la situacion del proceso de prestacion del servicio de limpieza que ofrecen

las empresas del Sur de Quito en la actualidad.

Desarrollar los fundamentos tedricos que permitan conocer y comprender a los
procesos de prestacion del servicio de limpieza que ofrecen las empresas del Sur de
Quito.

Establecer un proceso racional e innovador para la prestacion del servicio de

limpieza con la utilizacion de insumos biodegradables.
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Cuestionario

Dimensién

Preguntas

Tecnologia

¢Podria describir la maquinaria que utiliza en su empresa?

¢Durante qué tiempo ha utilizado la misma maquinaria?

¢Como cree que le daria un mejor uso para obtener resultados mas

eficaces?

¢Cree usted que le ofrece los resultados que su cliente desea? ¢Por

qué?

¢Podria mencionar algunas de las innovaciones tecnoldgicas que se

han implementado para brindar el servicio de limpieza?

¢Que cambios estaria dispuesto a hacer para renovar su maquinaria e

incrementar considerablemente la calidad del servicio que brinda?

Competencia

¢Podria nombrar a algunos de sus competidores?

¢Conoce las ventajas y desventajas que presenta frente a su

competencia? ¢Cudles son?

En escala del 1 al 5 ¢qué nivel de competitividad le daria a su empresa

frente a otras que brindan el mismo servicio?

¢Cudles son las caracteristicas que diferencian a su servicio del

ofrecido por la competencia?

¢Qué cambios realizaria para innovar su servicio con el fin de

incrementar su cuota de mercado?

Clientes

¢Qué haria para incrementar el niumero de clientes que atiende

actualmente?

¢Cree usted que sus clientes muestran agrado por los resultados que

usted les brinda al final del trabajo realizado? ;Por qué?

En determinada ocasion ¢Sus clientes han presentado quejas o

disgustos por el servicio realizado? ¢Cuéles fueron?

En escala del 1 al 5 ;qué calificacion le daria a su empresa en cuanto a

satisfaccion del cliente?

¢Capacitada regularmente a sus colaboradores para incrementar el

namero de clientes que atiende? ¢Como lo hace?
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Dimensién

Preguntas

Insumos

¢Utiliza determinadas marcas para brindar el servicio de limpieza?

¢Cuales son?

¢Cudles son las razones por las que escoge los productos que utiliza

para brindar el servicio de limpieza?

¢Conoce las sustancias e ingredientes que conforman los productos

que utiliza? ¢Cuéles son?

¢Conoce los peligros a los que se expone al utilizar insumos que

contienen sustancias toxicas? ;Cuales son?

¢Estaria dispuesto a cambiar sus insumos por otros mas saludables y

de mayor calidad? ;Por qué?

¢Qué ha escuchado acerca de los insumos biodegradables y su

utilizacion?

¢Estaria dispuesto a utilizar insumos biodegradables? ¢Por qué?

¢Cuales cree que serian los beneficios al utilizar este tipo de insumos?

3.3.2.4. Andlisis de resultados

Los resultados obtenidos del Focus Group realizado para valorar la competencia en

la prestacion del servicio de limpieza y la aceptacion que se daria a la utilizacion de

insumos biodegradables fueron los siguientes:
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Tabla 11

Andlisis de resultados — Focus Group

Dimensién

Andlisis

Tecnologia

La maquinaria utilizada por las empresas consideradas como competencia son
completamente obsoletas, no solamente por el tiempo de utilizacién que tienen, sino
por los usos que se les da. Por esta razén, el servicio prestado no expresa la calidad
que se deberia, generando graves consecuencias, como, la insatisfaccién de clientes.

El desconocimiento total o parcial acerca de las innovaciones que existen
actualmente en el mercado con respecto a maquinaria, ha hecho que se sigan
utilizando las viejas maquinas tradicionales, como: aspiradoras de gran tamafio, pero
con poca capacidad y potencia; abrillantadoras con problemas de mantenimiento
debido al descuido por diversas circunstancias, entre ellas, su aparente correcto

funcionamiento y la inexperiencia con el uso de la misma.

Las razones para cambiar de maquinaria son innumerables, puesto que los beneficios
obtenidos serian mayores que los que se obtienen actualmente, por este motivo,
todos los participantes concuerdan en que estarian dispuestos a realizar cualquier
tipo de cambio con el fin de alcanzar mayor rendimiento y calidad en el servicio que

ofertan.

Competencia

El escaso conocimiento de la competencia hace que los representantes de las
empresas participantes no sepan a lo que se enfrentan, en otras palabras, conocen
acerca de la existencia de dicha competencia, pero no de los procedimientos y
sistemas utilizados para atraer mas clientes, creando una desventaja considerable al
pretender disefiar nuevas estrategias para tratar de incrementar el nimero de usuarios

del servicio.

En términos generales, el servicio de limpieza es practicamente el mismo, pero al
escuchar el proceso que emplea cada empresa es inevitable darse cuenta que, pese a
que los resultados son los mismos se hace lo posible por utilizar distintos

procedimientos, con el fin de diferenciarse, aunque sea un poco, de la competencia.

Todos los participantes estdn dispuestos a realizar cambios innovadores en su
servicio para lograr ventajas competitivas importantes en el mercado, y asi,
incrementar sus clientes, pero al momento de conocer los esfuerzos y sacrificios que
esto requiere son pocos los que mantienen su respuesta afirmativa.
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Dimensién

Andlisis

Clientes

El ndmero de clientes atendido por las empresas participantes parece no ser el
adecuado, pues si bien dicho nimero depende del tamafio de cada una, son pocas las
que logran satisfacer totalmente las necesidades que se presentan diariamente, entre
ellas: insatisfaccion por el resultado obtenido al final del trabajo realizado, e
innumerables quejas y disgustos por el trato que reciben por parte de los colabores de

la empresa proveedora del servicio.

La capacitacion en determinados campos del servicio es sumamente importante,
puesto que al aplicarla se lograria reducir el indice de inconvenientes que se
presentan actualmente, pero llevarla a cabo, segin mencionan los presentes, es mas
dificil de lo que parece, no solamente por los recursos que esto requiere, sino por la

inseguridad de no generar los resultados deseados.

Insumos

Los insumos utilizados por las empresas participantes no pertenecen a una sola
marca, por el contrario, son varias las marcas que intervienen en este tipo de
servicio, pero es importante recalcar que algunas de ellas son las mas representativas
por su costo y tamafio de presentacion Unico en el mercado, permitiendo reducir

precios e incrementar su tiempo de utilizacion.

El desconocimiento en cuanto a los ingredientes y sustancias que conforman los
productos que se emplean, ha hecho que tanto las personas que realizan este servicio
como sus beneficiarios vean afectada su salud gravemente, pues el uso inadecuado e
inhalacién de componentes toxicos, ya sea en minimas cantidades, deterioran poco a

poco la vitalidad del ser humano.

La predisposicién al cambio es sumamente buena, puesto que al enterarse de los
peligros a los que se encuentran sometidos no hay otro remedio que cambiar de
insumos, dando buenas perspectivas al presente proyecto y a su aplicacion en la

industria de la limpieza.

Son pocos los participantes que han escuchado acerca de la existencia de insumos de
limpieza biodegradables en el Ecuador, y menos los que saben que son elaborados en
el pais con marcas nacionales reconocidas, y por esta razén ninguna empresa los usa,
lo que hace que el interés por la utilizacién de este tipo de insumos sea alta, y méas al

conocer los beneficios que esto conlleva,

Fuente: Focus Group
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus
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CAPITULO 4
PROPUESTA DE LA INNOVACION

4.1. Propuesta de la innovacion en la prestacion del servicio de limpieza

La prestacion de servicios integrales de limpieza y mantenimiento con el uso de
insumos biodegradables, esta dirigida principalmente a las empresas ubicadas en el
sector Sur de Quito que se dedican a ofertar este tipo de servicio.

El personal encargado del servicio de limpieza debe realizar sus actividades
siguiendo procesos establecidos, con el fin de mantener y proteger las areas y
superficies en las que se realiza el trabajo, y todo lo que ellas comprenden.

A continuacion se detalla el proceso del servicio de limpieza que se pretende
implementar con el uso de insumos biodegradables a través de un conjunto de
practicas que no solamente eliminan la suciedad y ayudan a la conservacion de los
muebles e inmuebles de la empresa, sino que aporta con el cuidado del medio

ambiente.

4.1.1. Proceso de limpieza

Debe ser un proceso conocido por la eficacia y garantia de sus resultados, puesto que
la conclusion del trabajo realizado depende del cuidadoso desarrollo que se lleva a

cabo durante dicho proceso.

Cada area que conforma una empresa tiene distintos objetos y elementos, por lo
tanto, debe utilizarse un proceso distinto en cada una de ellas, para evitar caer en el
principal y mas comun error al momento de la limpieza, es decir, la rutina. Razén por

la que se sequira el siguiente procedimiento:
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4.1.1.1. Mobiliario y estructuras de madera

Tiempo promedio del proceso: 30 minutos

Regularidad: Cada dos dias
T\ . ) N e A\
Limpiar toda la suciedad y Agregar
_ polvo suelto de la madera | unas gotas
Abrillantar con un pafio antibacterial de
conun N = limpiador
pano para —~ protector de
pulir Dejar que Frotar el madera en
el protector protector un pafio
\ ) seque con en la limpio
< «—\ J
la madera madera
Figura 6. Mobiliario y estructuras de madera
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
4.1.1.2. Mobiliario y estructuras con tapiceria
Tiempo promedio del proceso: 60 minutos
Regularidad: Cada ocho dias
Sies Quitar cualquier tipo de Aspirar
necesario, suciedad de la tapiceria con los
agregar un cepillo himedo muebles
quita con la
manchas y aspiradora
dejar que Agregar un poco de limpiador a base de
P de telas directamente sobre la agua
tapiceria

Figura 7. Mobiliario y estructuras con tapiceria

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
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4.1.1.3. Mobiliario y estructuras de vidrio

Tiempo promedio del proceso: 25 minutos

Regularidad: Cada tres dias
/ \ Eliminar el polvo con la ’ Conun ‘
Secar ayuda de un limpidn seco rociador,
cuidadosamente humedecer la
el area para no zona con el
dejar marcas de limpiador de
ningdn tipo Esparcir el producto con la \{ldr_los
esponja del limpiador de liquido
K / vidrios para evitar
derrames
Figura 8. Mobiliario y estructuras de vidrio
Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De Jesus
4.1.1.4. Paredes
Tiempo promedio del proceso: 60 minutos
Regularidad: Cada ocho dias
) "y
Asegurarse de que el Eliminar el polvo con
area a limpiarse sea > un pafio seco
lavable
J -
A
\ 4
Secar y pulir con Enjuagar las Aplicar desinfectante
un pafio limpio veces que sea organico con la
para evitar necesario con ayuda de una
derrames agua limpia esponja
Figura 9. Paredes
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
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4.1.1.5. Pisos

Tiempo promedio del proceso: 90 minutos
Regularidad: Diariamente
— Eliminar la Mezclar Con la ayuda
Granito suciedad con desinfectante de una
) la aspiradora || organico con | escoba suave
Marmol a base de un poco de esparcir la
Terrazo agua para agua mezcla
:> quitar todo
Piedra tipo de
L. mancha de Esperar a que seque
Ceramica - .
la superficie con el ambiente para
\ ) . .
\ ) evitar accidentes
Figura 10. Pisos duros
Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De JesUs

Tiempo promedio del proceso: 45 minutos
Regularidad: Cada dos dias
Eliminar el polvo Aspirar los rincones y
TN con una mopa lugares dificiles de
‘ humedecida alcanzar
Parquet
Madera l
Corcho Secar perfectamente Colocar limpiador
para evitar dejar protector para pisos de
— manchas madera
Figura 11. Pisos medios
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
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Tiempo promedio del proceso: 60 minutos
Regularidad: Cada dos dias
TN Aspirar Eliminar manchas
detenidamente con la ayuda de
Alfombras - :
para eliminar todo cepillos suaves
Moquetas tipo de suciedad
Goma
Colocar protector En casos necesarios
Plastico o de acuerdo al se humedece la zona
PVC material trabajado para facilitar su
- Y limpieza
Figura 12. Pisos blandos
Elaborado por: Patricia Zurita — VVanessa De JesUs

4.1.1.6. Bafios

Tiempo promedio del proceso: 15 minutos

Regularidad: Tres veces al dia
N Aplicar desinfectante en el bafio, TN
cepillar por dentro y fuera, y aplicar
'-Dr’z(r::)erésf —> eliminador de sarros ™ Aplicar
g \_ ) desinfectante
todo el
enel
polvo que ( | lavamanos
exista en Trapear con Fregar las frogar v
esta area desm,fe.ctante paredes con gary
< organicoy |, | quita o enjaguar
\ / aplicar manchas y
ambiental en desinfectante | \ J
spray

—

Figura 13. Bafios

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs
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4.1.1.7. Techos

Tiempo promedio del proceso: 90 minutos

Regularidad: Mensualmente
e N
/ \ Con la ayuda de una escoba dura barrer
> toda la superficie
- J
Se debe tomar en - v
cuenta el tipo de Eliminar completamente el polvo y
techo que posee la manchas causadas por la exposicion al
empresa: 9 medio ambiente )
] N
Colocar protector de calor para evitar el
K h deterioro por los rayos solares
N J
Figura 14. Techos
Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

4.1.2. Almacenamiento

Se debe contar con un espacio de al menos 50 m?, puesto que el almacenamiento de
maquinaria, materiales e insumos requiere de espacio suficiente para trasladarse
comodamente dentro de él y evitar accidentes, ademéas al acondicionar
adecuadamente el lugar se estara atendiendo tanto a lo exigido por las normas de
planeamiento municipal como a los requerimientos legales necesarios para la reserva
de productos de limpieza, entre los preceptos mas importantes a aplicar se encuentran

con los siguientes:

- El lugar de almacenamiento debe estar bien ventilado y aislado de fuentes de
calor, luz y humedad continua

- Mantener los productos bien cerrados
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- Separar los productos quimicos considerados peligrosos con el fin de evitar
posibles confusiones o inconvenientes, ademas seran ordenados segun su
peligrosidad y grado de utilizacion

- Separar los insumos de productos corrosivos e inflamables, y éstos entre si

- Mantener ordenado el lugar, sin ningun tipo de obstaculo

- Control continuo de los recipientes a utilizarse para detectar posibles roturas
o fugas que puedan causar algun peligro

- Se limpiara profundamente el contenido de cada recipiente antes de empezar
a utilizarlo nuevamente, para evitar el nimero de recipientes parcialmente
Ilenos y la mezcla de sustancias, y

- Etiquetar todas las sustancias que se encuentren almacenadas en sus envases

originales para evitar confusiones

El almacenamiento correcto de insumos y maquinaria conlleva grandes beneficios,
ya que facilita la verificacion de productos, evita desperdicios y elimina la

adquisicion de insumos innecesarios.

4.2. Operativizacion del proceso

La operativizacion del proceso de prestacion del servicio debe ser preciso y sencillo,

razon por la que se llevara a cabo el siguiente procedimiento:

4.2.1. Registro de datos - clientes

Es necesario implementar un registro de datos actualizado, donde se detalle la
informacion de cada cliente, puesto que solamente de esta manera se conoceran
exactamente las necesidades que tiene cada una de ellas y se eliminaran las
confusiones al momento de brindar el servicio. La informacion imprescindible a

conocerse previa a la realizacion del trabajo es la siguiente:
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Tabla 12

Modelo: Registro de datos — clientes

Empresa
Representante
Razon Social

RUC

Direccion

Teléfonos

Cantidad de
Salones Oficinas Barfos Espacios Espacios

sociales verdes

Frecuencia en
la realizacion

del servicio

Periodo de

control

Firma del Representante

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

4.2.2. Adquisicién de insumos de limpieza

El responsable del area de limpieza tiene la responsabilidad de disefiar un calendario

de adquisicion de insumos, en el que constara la siguiente informacion:
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Tabla 13

Modelo: Adquisicion de insumos de limpieza

Nombre del Tiempo Cantidad
N i i i i Precio
insumo promedio de disponible en el
empleo almacén

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De JesUs

4.2.3. Recepcion del pedido

El encargado, mediante cualquier via de comunicacion debera realizar la
confirmacion del pedido y ocuparse personalmente de efectuar una revision previa
del mismo, para asegurarse de que se cumplié con todo lo requerido, y asi evitar

posibles inconvenientes.

4.2.4. Prestacion del servicio

Se prestara el servicio de limpieza una vez que se hayan acordado las condiciones

necesarias, entre ellas:

- Nivel de calidad del servicio

- Utilizacion de insumos biodegradables
- Cumplimiento de plazos

- Horarios

- Precio

- Capacitacion del personal

A continuacion se describe en forma general el procedimiento que se llevara a cabo

antes y después de contratar el servicio.
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4.2.4.1. Comparacion y establecimiento de precios

En el caso del servicio de limpieza el precio suele definirse de acuerdo al tamafio de
la empresa o la clase de servicio que se va a brindar, razén por la que las empresas
proveedoras del servicio no disponen de una tarifa determinada, sino que establecen
el precio basdndose en un presupuesto promedio, sin embargo, para determinar el

precio final se toman en cuenta los siguientes aspectos:

- Tipologia del servicio a realizar (mantenimiento, general o especifico)
- Frecuencia contratada

- Superficie y extensién de la empresa

- Empleo de equipos y herramientas especificas
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Tabla 14

Comparacion de precios en insumos

Precio de
Nombre del producto Unidad productos Precio de insumos | Porcentaje
de utilizados por la biodegradables de ahorro
medida competencia
Pafos Yy guantes para clu 3.00 2.30 24%
pulir
Guantes profesionales clu 2.00 1.30 35%
Mascarilla c/lu 1.50 0.50 67%
Rociador 15ml 2.50 1.80 28%
Limpiador de leds y
1.31 2.00 1.40 30%
pantallas
Limpiador de pléasticos 60 ml 2.00 1.40 30%
Limpiador de contactos 60 ml 2.00 1.40 30%
Fundas biodegradables | 38*52 cm 2.50 1.25 50%
Limpiador de vidrios
] clu 5.00 3.85 23%
con esponja
Ambiental 180 ml 3.00 2.25 25%
Limpiador de vidrios
_ 1.51 2.75 2.15 22%
liquido
Eliminador de sarro 3.71 5.00 3.00 40%
Limpiador de
500 g 2.00 1.40 70%
alfombras
Limpiador de telas y
] 60 ml 2.00 1.40 30%
tapices
Quita manchas 500 g 3.25 2.50 23%
TOTAL 40.50 27.90 68%

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus
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Tomando en cuenta la comparacién de precios es evidente que el servicio de
limpieza con la utilizacion de insumos biodegradables es 68% mas econdémico que el

servicio tradicional, puesto que los costos se reducen considerablemente.

4.2.4.2. Preparacion del personal

Uso de ropa apropiado del uniforme que consta de: zapatos bajos y cerrados,

camiseta, mandil, gorra e identificacion

- Utilizacion de implementos necesarios como: guantes plasticos profesionales
y mascarillas

- Revision previa del lugar en el que se va a realizar la limpieza

- Seleccion de insumos de limpieza adecuados para los espacios

- Asegurarse de que el area a trabajarse tenga la ventilacion adecuada, y en

caso de no tenerla tomar las medidas necesarias

4.2.4.3. Limpieza

Se llevaran a cabo los procesos descritos en el punto 4.1 del presente proyecto.

4.2.6.4. Seguimiento y control del trabajo realizado

Mediante el control continuo se busca alcanzar la maxima satisfaccion por parte del
cliente, y por este motivo se realizara el seguimiento minucioso de cada trabajo
ejecutado mediante una ficha de evaluacion, para determinar si el cliente se
encuentra satisfecho o desea algin cambio, la mencionada ficha tendra la siguiente

informacion:
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Tabla 15

Modelo: Ficha de evaluacion

Empresa

Fecha de Periodo de

evaluacion evaluacion

Representante

Razon Social

RUC

Direccion

Teléfonos

Calificacion obtenida:

Sugerencias:

Firma del Representante

Elaborado por: Patricia Zurita — Vanessa De Jesus

Los aspectos a calificarse se colocaran de acuerdo a cada empresa y al servicio que
se le brindd, puesto que no se pueden realizar los mismos procesos en todas las

empresas.
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CONCLUSIONES

El estudio acerca del cuidado del medio ambiente se ha convertido en un
aspecto sumamente importante para cualquier tipo de empresa actualmente,
no solamente de la ciudad de Quito, sino del mundo entero, pues al conocer el
impacto negativo que se tiene tanto a corto como a largo plazo sobre el
equilibrio ecoldgico, se pueden tomar las medidas necesarias para aportar con

su mantenimiento y restauracion.

La innovacion del servicio de limpieza es un proyecto viable y con gran
acogida, puesto que al presentar cambios importantes a un servicio
tradicional, segun los resultados de analisis mencionados en parrafos
anteriores, automaticamente se incrementara el nimero de clientes y la

fidelidad por parte de los mismos.

La utilizacion de insumos biodegradables es un aspecto diferenciador del
servicio que ofrece actualmente la competencia, ya que el empleo de este
tipo de productos no solamente suma calidad al resultado del trabajo
realizado reduciendo el uso de productos sustitutos, sino que disminuye
considerablemente el presupuesto destinado para su compra, logrando asi que
se invierta el dinero en aspectos significativos para el progreso gradual de

cada empresa.

En su mayoria las empresas de limpieza ubicadas en el sector Sur de Quito
estan decididas a realizar cambios en la manera de prestar su servicio, con el
fin de adquirir nuevos beneficios a su favor y el de sus colaboradores, puesto
que el cambio empieza desde la capacitacion al personal que utiliza los
insumos hasta el que los adquiere, debido a que los productos biodegradables

requieren de un cuidadoso manejo para brindar los resultados deseados.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la creacion de nuevas estrategias de Marketing en las
empresas existentes actualmente en el mercado dedicadas a proveer el
servicio de limpieza, puesto que de esta manera se incrementara el
conocimiento y se facilitard la utilizacion de productos amigables con el
medio ambiente, haciendo que la entrada de nuevos competidores incremente
su grado de dificultad, ya que el actual y mejorado servicio limpieza sera de

calidad garantizada.

Se debe establecer una herramienta de control determinada, que permita
evaluar el servicio de limpieza que se les brinda a las empresas de forma
mensual o trimestral, donde se presenten sugerencias y recomendaciones para
corregir a corto plazo las necesidades insatisfechas de los clientes, haciendo

que éste perciba la diferencia con los servicios tradicionales.

Es necesario implementar la utilizacion de insumos biodegradables y
capacitar a todos los colaboradores, puesto que se debe dar a conocer el uso
de los nuevos productos y maquinaria adquirida para ofrecer el renovado
servicio de limpieza y desinfeccion en las diferentes areas de una empresa,
evaluando periddicamente el rendimiento del trabajo realizado, y asi

comprobar si los articulos empleados estan dando el resultado esperado.
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ANEXOS

Anexo 1. Hidrolavadora Porten Anexo 4. Orilladora Kawasaki

Anexo 2. Aspiradora Shop Vac Anexo 5. Motofumigadora Stihl

Anexo 6. Pafios y guantes para pulir
Scotch Brite
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Anexo 7. Guantes profesionales Anexo 10. Limpiador de ledsy

Mapa Professionnel pantallas K-Byte

Anexo 8. Mascarilla 3M Nexcare Anexo 11. Limpiador y removedor

de superficies plasticas K-Byte

Anexo 9. Rociador MintCraft Anexo 12. Limpiador de contactos
K-Byte
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Anexo 13. Fundas biodegradables Anexo 15. Ambiental Glade

Bionica

Anexo 14. Limpiador de vidrios con
esponja Scotch Brite
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Anexo 16. Formato de la encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
ENCUESTA

OBJETIVO: Conocer la apreciacion que poseen los clientes con respecto al servicio
de limpieza y el reconocimiento hacia las empresas que lo realizan, para establecer
estrategias de posicionamiento en el mercado a través de la utilizacion de insumos
biodegradables.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y marque con una X la intensidad de la
respuesta que crea se ajusta a su realidad, y en el caso de que se requiera, describala

de la manera mas clara posible.

FECHA: EDAD: () 25-35afios
GENERO: [} M () 36-45afios
() F () 46 afios en adelante

1. NEGOCIACION DE CLIENTES

1.1 ;Con que frecuencia contrata el servicio de limpieza?

() Alta () Media () Baja

1.2 ¢Laregularidad con la que cambia su empresa proveedora del servicio es?

(] Alta ()] Media () Baja

1.3 ¢En qué nivel colocaria la posibilidad de cambiar de proveedor si el precio que

se le exige a cambio del trabajo realizado aumenta?

(] Alta ()] Media () Baja

¢Por que?
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1.4 ;Con qué regularidad ha tenido dificultad para contratar un servicio de limpieza

adecuado para usted?

() Alta () Media (J Baja
1.5 ;Como calificaria usted la necesidad de tener una empresa fija que le provea el
servicio?

() Alta () Media () Baja

1.6 (Con qué regularidad exige el cambio de marcas en productos e insumos
empleados por su empresa de limpieza por otros de costos mas reducidos?

() Alta () Media (J Baja

¢Por que?

2. NEGOCIACION DE PROVEEDORES

2.1 ¢La cantidad de empresas proveedoras del servicio que usted conoce es?
() Alta () Media () Baja

2.2 ¢Al cambiar de empresa proveedora del servicio la variacion de precios es?
() Alta () Media () Baja

2.3 ¢Cual es el nivel de conocimiento con respecto a los productos que utiliza su

empresa proveedora del servicio de limpieza para el trabajo que realiza?
(] Alta ()] Media () Baja

2.4 ¢En qué nivel colocaria la diversidad de productos que emplea su empresa?

() Alta () Media () Baja
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2.5 ¢En qué nivel ubicaria la facilidad con la que cambia los insumos utilizados por

otros de menor valor?
(] Alta () Media (J Baja

2.6 Al cambiar de insumos ¢En qué categoria colocaria la calidad en los nuevos
resultados obtenidos?

() Alta () Media () Baja

3. NUEVOS COMPETIDORES

3.1 ¢La valoracién que usted daria a los equipos y maquinaria utilizada por su

empresa de limpieza es?
(] Alta ()] Media () Baja

3.2 Al cambiar de proveedor (En qué categoria colocaria usted la variacion de

resultados que le ofrecen?
(] Alta ()] Media () Baja

3.3 Desde su percepcion ¢La inversion que realiza su empresa para brindarle el

servicio de limpieza es?

(] Alta ()] Media () Baja

¢Por que?

3.4 ¢En qué nivel ubicaria la facilidad con la que cambia su empresa proveedora del
servicio de limpieza, por otra que le ofrece el mismo servicio por un costo mas

reducido?
(] Alta () Media (J Baja

3.5 ¢Como calificaria usted la facilidad con la que consigue los insumos y productos

necesarios para realizar el servicio de limpieza?
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() Alta () Media () Baja

3.6 ¢En qué nivel considera usted que las politicas gubernamentales afectan o

benefician a su empresa proveedora del servicio de limpieza?

() Alta () Media () Baja

3.7 Desde su percepcion ;Como calificaria usted el nivel de innovacion que tiene el

servicio de limpieza con respecto a las exigencias actuales del mercado?

() Alta () Media () Baja

4. PRODUCTOS O SERVICIOS SUSTITUTOS

4.1 ;Coémo calificaria usted la variacion de precios que existe entre los insumos

utilizados para el servicio de limpieza?
(] Alta () Media () Baja

4.2 (Coémo calificaria usted la facilidad con la que consigue diversos insumos y
productos que tienen el mismo objetivo necesarios para realizar el servicio de

limpieza?
() Alta () Media () Baja

4.3 ¢En qué nivel ubicaria la frecuencia con la que su empresa proveedora del
servicio de limpieza cambia los productos que emplea por otros que le brinden

mayores beneficios?
() Ala () Media () Baja

4.4 Desde su percepcion ;Como calificaria usted la relacion que existe entre el valor

que se le asigna a un producto y el costo de otro?

(] Alta ()] Media () Baja

iMUCHAS GRACIAS!
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