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Introduccion

La presente investigacion se realiza con el objetivo de implementar
estrategias de mercado, para la empresa Superior S.A de C.V para el
mejoramiento de posicionamiento en los servicios de outsoursing en el rubro de

limpieza.

El desarrollo de la investigacién plantea probleméaticas que se dan en el
transcurso de los afios de experiencia en el mercado. El historial y record de la
posicion en el mercado se hace con el proposito de evaluar el avance de la

empresa.

También se toma en consideracidn una serie de conceptos Yy términos textuales
que dan apertura a interrogantes y a ampliar la investigacion, tomando en cuenta
la las variables que determinan el problema, creando una base que respalde el
desarrollo del trabajo para que se fundamente la investigacion. Asi como
también se tomaran satos recabados por clientes y empleados, para determinar el
tipo de estrategia que se implementara y determinar en qué punto se necesita

mas enfoque.



Capitulo 1
Planteamiento del problema

1.1Antecedentes
Los servicios que la empresa superior S. A de C. V brinda a sus clientes son factores
principales en el rubro de servicios de limpieza entre otros ya que cuentan con clientes
actuales que demandan cuidado, orden, higiene vy satisfaccion; estos son factores muy
importantes para la reputacion de la empresa ya que la mayoria de clientes son
instituciones que también prestan servicios y por lo tanto reciben a publico que debe

estar satisfecho con el ambiente de las instalaciones y del personal.

La logistica implementada para el cumplimiento de sus servicios de outsoursing

carece de medios adecuados para publicitarse y promocionarse.
Enfocados en el rubro de los servicios de limpieza

Existen factores muy importantes para la realizacion de los servicios con excelencia
por ejemplo falta de abastecimiento de maquinaria con tecnologia avanzada para obtener
mayor eficiencia en tiempo, personal con perfiles calificados para tener una excelente
presentacion fisica y que exista una buena relacion de personal de superior con los

clientes.

La empresa en estos momentos no cuenta con un departamento de Mercadeo que le
pueda implementar un plan estratégico para posicionarse mejor con clientes potenciales

y con ello tener mejores contratos con empresas destacadas en el pais.



La empresa cuenta con personal mayor de edad que oscilan entre cuarenta y
cincuenta afios, no existe una buena comunicacion de empleados que prestan el servicio
final o de ejecucidn con personal administrativo ya que un veinte por ciento de ellos y
ellas no conocen ni las oficinas administrativas y ademas no cuentan con programas de

capitaciones para desarrollo laboral.

1.2 Descripcion del problema
Superior S.A de C.V es una empresa salvadorefia que cuenta con veintinueve afios de

participacion en el mercado salvadorefio ha logrado establecerse en el entorno del rubro
de servicios limpieza institucional en centros comerciales y oficinas a través

outsoursing.

Con el correr de los afios ha logrado ganar preferencia de clientes, en diferentes
instituciones y empresas privadas. Sin embargo las exigencias que demandan los clientes
han obligado a la gerencia de ventas a reconstruir y reorientar actividades para mantener

los contratos.

En la entrevista preliminar con el Gerente de Ventas de superior S.A de C.V Lic.
Javier Alas, manifiesta que la empresa estd pasando en estos momentos en un
estancamiento en lo que respecta al incremento de clientes es de hacer notar que en el
aino 2012 y 2013 recibieron reconocimientos de algunas instituciones por buenas
practicas y cumplimiento de obligaciones con sus empleados. En la actualidad han
perdido contratos con algunas instituciones, que en su momento eran clientes que con un

alto grado de fidelidad y que generaba rentabilidad. Actualmente “no cuenta con una



estrategia de marketing que promueva los servicios que ellos ofrecen ya que con lo
Unico que cuentan es con su pagina web, una persona encargada de las licitaciones que
es la que presenta las ofertas cuando una institucion invita a participar en licitaciones y

ademas supervisores que visitan a los clientes”.

Por otra parte los supervisores de Superior S.A de C.V han expresado a la jefatura
correspondiente que la competencia esta brindando los mismos servicios y en algunas

ocasiones a menor precio.

1.3 Enunciado del problema
La empresa superior S.A de C.V tiene vacios en programas de capacitaciones para su

personal y no cuentan con un programa de promocion de ventas que con ellos tendria
mas oportunidades de crecer y esto lo llevaria a ofrecer propuestas innovadoras para

estar a un nivel de competitividad mas alto que la competencia.

Con base a lo antes expuesto se hace necesario establecer las siguientes interrogantes:

¢El estancamiento de clientes se debe a la falta de un departamento de marketing?

¢La falta de estrategias de mercadeo en la empresa de servicio Superior S.A de C.V,

limita su crecimiento o condiciona su desarrollo?

¢La carencia de un programa de capacitaciones generaria un personal mas capacitado y

por lo tanto daria mayor satisfaccion y se lograria fidelidad del cliente?



1.4 Objetivos
Objetivo General

Disefiar un plan estratégico innovador para fortalecer la posicion competitiva del
mercado para la empresa Superior S.A de C.V. dedicada al rubro de servicios de

limpieza.

Objetivos Especificos

» Elaborar un programa estratégico innovador que abra las oportunidades para
fortalecer la empresa y lograr expansion en el mercado salvadorefio.

> Determinar cual es la causa que esta provocando que la empresa no esté
logrando el crecimiento de mercado.

» Descubrir los factores que la empresa puede desarrollar para crecer en el

mercado.

1.5 Justificacién

La implementacion de la gestion de los servicios de limpieza a través de un plan de
marketing es importante en la actualidad para las empresas, dado que permite darle
seguimiento a los clientes mediante herramientas que cada dia se van innovando ademas
de poseer una cantidad elevada de empresas privadas o gubernamentales, segmento al
cual se dirige la investigacion, que dichas empresas necesitan los servicios de limpieza,
con esto permaneceran informado de las novedades que ofrece la empresa para mejorar

su proceso Yy asi mejorar la calidad del servicio prestado.



Un modelo de gestion para las empresas serd de mucho beneficio ya que con ello no
se arriesgan a perder la oportunidad de crecimiento, como resultado en muchas
ocasiones pierden los contratos con las empresas y esto hace que pierdan credibilidad
con otras empresas por ello es importante la gestion para evitar de esta manera que se

tenga un concepto erréneo en cuanto a servicios de la empresa.

Por lo tanto la oportunidad se abre para que superior S.A de C.V pueda acrecentar su
cartera de clientes y lograr una mejor relacion con los clientes actuales mediante medios
econdmicos y sobre todo interactivos al implementar el modelo de gestion de marketing
mediante los servicios de limpieza en especificos en maquinaria con mejor tecnologia y

materiales de buena calidad.

1.6 Limitaciones
En el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

» Falta de acceso a la informacion, lo que imposibilitaba conocer con exactitud
cuél era el trasfondo de por qué gestionan las empresas por medio de folletos.

» La disposicion de las empresas clientes a brindar informacion sobre las
preguntas de la de la entrevista realizada y la disposicion de tiempo por parte de
ellos por sus ocupaciones laborales.

» Existieron limitaciones en cuanto a horarios dentro del grupo de investigacion,

por cuestiones laborales y personales.



Capitulo 11
Marco teorico

2.1 Conceptos de modelo
Con origen en el término italiano modelo, el concepto de modelo tiene diversos usos
y significados, como puede apreciarse en el diccionario de la Real Academia Espafiola

(RAE).

2.2 Tipos de modelos

2.2.1 modelos tedricos
Los modelos tedricos se basan en una propuesta o teoria de entendimiento del

fendmeno en estudio de acuerdo a Volke et al. (2005), el modelo tedrico, puesto que se
basa en una teoria serad correcto siempre y cuando la teoria lo sea y solo para el ambito

de condiciones para el cual ella sea propuesta

2.2.2 modelos conceptuales
Un modelo conceptual también se puede concebir como una idea acerca de como

funciona algo y con frecuencia se describe con diagramas que muestran los procesos

sistemas mayores y las relaciones cualitativas entre las entidades (Johnston 1998).

2.3 Concepto de gestion

2.3.1 gestionar
Es llevar a cabo una investigacion y realizar un diagndstico, contactar con su clientela

quiere decir cuantitativa y cualitativamente sus esfuerzos de forma Optica entre los

clientes también es importante dirigir significa fijarse objetivos y definir los medios para



conseguirlos determinar las conductas apropiada y controlar los resultados obtenidos se

adecuan con los proyectados con el propésito de corregirlos y hay que animar”.
2.3.2 conjunto de acciones que se llevan a cabo para resolver una actividad

2.4 Tipos de Gestion
Gestion empresarial

v Experiencia del empresario en el negocio

v Conocimientos sobre tendencias de mercado
v Vision estratégica

v Posicionamiento de la marca

Gestion comercial

v Tipo de mercado en el que opera, tipo de cliente, segmento y nicho
v" Politica de precios
v Formas de ventas
v" Experiencia de mercado
v Comunicacion con el mercado
v Portafolio de productos y/o servicios
Gestion financiera

v Tipo de registro

Disponible en: http//www.eumed.net.tesis-doctorales/2008/amr/modelos%20empiricos.htm

Ramirez Andrés Maria, el proceso de analisis jerarquico con base en funciones de produccién

para planear la siembra de maiz de temporal, Consultado el 10 de abril de 2016.



v"Innovacion en desarrollo de productos y servicios

v Qutsoursing

v"Inversion en tecnologia y equipos

v" Logistica de abastecimiento y distribucion
Gestion de recursos humanos

v Disefio y analisis de puestos

v Capacitacion

v BUsqueda y seleccién de personal®

2.5 Clientes

2.5.1 concepto de cliente
Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

2.5.2 en el diccionario de marketing, de cultural s.a
Encontramos que Cliente es un Término que define a la persona u organizacion que

realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del
bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles. Resulta la

parte de la poblacién mas importante de la compafifa®

’Vicente Miguel Angel y competitividad nuevos enfoques para nuevas realidades, 2001 (p.172)

buenos aires: Prentice Hall Pearson Education

* Real Academia Espafiola, Vigésima Segunda Edicién, afio 2001 consultado el 12 de abril

2016, disponible en: http//lema.rae.es/drae/?val=cliente



2.6 Tipos de clientes — clasificacion General
En primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene dos tipos

de clientes.

» Clientes actuales: son aquellos, personas, empresas u organizaciones. Que le
hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por
tanto, es la que le permite tener una determinada participacién en el mercado.

» Clientes potenciales: Son aquellos personas, empresas u organizaciones que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de
compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar
lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano largo

plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.*

2.7 Modelos de explicacion de clientes
Muchas personas incluso profesionales y empresarios, creen que el proceso de

decision de compra tiene exclusiva relacion con el marketing no hay dudas de que
existen vinculos directos entre la conducta de compra y el marketing, cuando este ultimo
se emplea con eficacia pero hay una relacion anterior y méas profunda, de causa a efecto,

donde la causa es el sujeto y el efecto es la conducta anterior, como respuesta a multiples

4Thompson, Ivan, Definicién de cliente, para fines de mercadotecnia, consultado 12 abril

2016, disponible en http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes-html




condiciones que el marketing trata de indagar y emplear, en sus estrategias y

operaciones.

Los modelos son esquemas que permiten identificar y representar cuales son las
variables que componen un fendmeno asi como sus interrelaciones, su objetivo principal
es brindar una descripcion sintética de la realidad su aplicacion de la realidad, su
aplicacion en el campo del estudio del consumidor permite alcanzar los siguientes

objetivos especificos:

a) Describir una situacion de compra

b) Predecir actitudes futuras

c) Explicar las causas de una conducta, como puede ocurrir cuando se analiza el
impacto de una accién promocional de comunicaciéon publicitaria o bien de
politicas de innovaciones y de precios o condiciones de venta

d) Identificar las razones de no compra, que obstaculizan la concrecién o difieren

las decisiones de adquisicién de productos o servicios

Los modelos, en el campo de las disciplinas que estudian la conducta de los

consumidores pueden ser clasificados en tres categorias

a) Los modelos descriptivos que sirven para representar y explicar una realidad
b) Los modelos normativos, que indican como desarrollar una gestion para lograr

resultados eficaces

10



c) Los modelos de simulacién que analizan las conductas emergentes mediante
variables que adquieren distintas dimensiones y relaciones entre si, para detectar

resultados posibles y plantear opciones de recurrencia.

2.8 Clasificacion de empresas por sectores econémicos
Extractivas: dedicadas a explotar recursos naturales

Servicios: entregarle sus servicios o la prestacion de estos a la comunidad
Comercial: desarrolla la venta de los productos terminados en la fabrica.
Agropecuaria: Explotacion del campo y sus recursos.

Industrial: transforma la materia prima en un producto terminado

2.9 Clasificacion de empresas por su tamafio
Grande: su constitucidn se soporta en grandes cantidades de capital, un gran namero

de trabajadores u el volumen de ingresos al afio, su nimero de trabajadores excede a 100

personas.

Mediana: su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son
limitados y muy regulares, nimero de trabajadores superior a 20 personas e inferior a

100.

Pequenas: se divide a su vez y su capital namero de trabajadores y sus ingresos solo

se establecen en cuantias muy personales

11



2.9.1 escuche a sus clientes
Preste atencion a las preocupaciones de sus clientes, si se deja de escuchar a los

clientes, estos pueden pensar que solo se estad interesado en hacer una venta y que no
tiene presente lo que a ellos les interesa mas, es de suma importancia no interrumpir a
los clientes hace pensar que sus ideas no valen al igual es de importancia anotar las ideas
de los clientes, tomarse tiempo para anotar algo comunica de una forma no verbal que la

informacion es lo bastante importante para ser recordada y actuar de acuerdo con ella.”

2.10 El aprovisionamiento
Conjunto de operaciones que realiza una empresa en orden a gestionar en la mejor

forma los materiales y articulos necesarios para su funcionamiento.

2.10.1 el aprovisionamiento comprende tres funciones
Compras, almacenamiento y gestion de stocks.

Una empresa debe comprar todos los articulos o materiales que precisa para su correcto
funcionamiento. Estos son consumidos en el proceso de fabricacion por la misma

empresa o bien por los clientes.

Las necesidades de consumo obligan a disponer en el momento oportuno de los
articulos y materiales en cantidades y calidad adecuada sin embargo, es dificil que el
mercado pueda ofrecer dichos articulos con tales especificaciones, en los momentos

idoneos para la empresa.

> Doug Dayton (2001) como gestionar las relaciones con clientes clave. gestion 2000 S.A

Barcelona

12



Problemas como retrasos en los suministros por parte de los proveedores o
variaciones en las ventas obligan a la empresa a realizar acopios de productos para
garantizar su funcionamiento cuando se presentan las dificultades anteriormente

mencionadas. Surge de esta forma la funcion de almacenamiento.

Se denomina stock al conjunto de articulos almacenados por una empresa, que le
permiten no tener que esperar la entrega por parte del proveedor y que le protege de las
posibles variaciones de la venta. Hechas estas consideraciones estamos en condiciones
de completar el concepto de aprovisionamiento. Lo definimos como el conjunto de
operaciones que realiza una empresa en orden a disponer y mantener los materiales y

articulos idéneos, en cantidad correcta, en tiempo oportuno y al menor costo posible.®

2.11 Servicio al cliente
Hoy en dia existe un gran interés cada vez mayor en la capacidad de las compafiias

para producir y ofrecer productos y servicios de alta calidad. Muchas compafiias en un
intento de competir en el mercado, forma ya sea una organizacién encargada de atender
diversas funciones relacionadas con la calidad que abarca toda la empresa, 0 bien equipo
de mejoramiento de la calidad que se ocupan de los problemas especificos relacionados

con ese tema.

Un factor importante es el conocimiento que tenga la empresa a cerca de las

percepciones y actitudes de los clientes, las actividades comerciales que realiza, esto le

¢(Castro, et al. 1997)
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da mas oportunidades a la empresa de tomar mejores decisiones con el propdésito de

evaluar la satisfaccion de los clientes.’

2.12 Porque es importante la excelencia en el servicio al cliente.
Porque genera una diferenciacion a la empresa lo que asume como una filosofia

organizacional y provoca una lealtad en los clientes ademas de crear una productividad

al interior de la empresa.

El servicio al cliente a tomado un gran auge en los ultimos afios, es por ello que
cuando se da un servicio este debe satisfacer las necesidades y méas que nada sobrepasar

las expectativas del consumidor.

La satisfaccion logra que haya fidelidad autentica por parte del cliente hacia la

empresa que le brinda sus servicios, lo que conlleva a lograr una diferenciacion.®

2.13 Factores que influyen en las expectativas de servicio del cliente.
Debido a que las expectativas desempefian una funcién tan importante en la

evaluacion de los servicios por parte del cliente, los mercaddlogos necesitan y desean
entender los factores que la moldean. A los mercad6logos también les gustaria tener
control de estos factores pero muchas de las fuerzas que influyen en las expectativas del

cliente son incontrolables.

En esta seccidn describimos las multiples influencias en las expectativas del cliente

’(Bob E, 2006)

& Autor Zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo Gremler, D Wayne. 2009 Marketing de servicios, México D.F
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Existen dos influencias importantes en el nivel de servicio deseado. La primera,
necesidades personal, son aquellos estados o condiciones esenciales para el bienestar
fisico y psicologico del cliente y son factores fundamentales que moldean los que los
clientes desean en el servicio. Las necesidades personales pueden caer en muchas
categorias incluyendo, fisicas, social, psicoldgica y funcional. Las segundas influencias
importantes en las expectativas de servicio deseado son los intensificadores permanentes
del servicio: factores individuales estables que llevan al cliente a un momento de la

sensibilidad para el servicio.

Uno de los més importantes factores se llama expectativa de servicio derivado, las
cuales ocurren cuando las expectativas del cliente son llevadas por otras personas o

grupos de personas.®

2.14 Fuentes de expectativa de servicio deseado y predicho
Cuando los consumidores estan interesados en servicios de compras, es probable que

busquen o tomen informacién de varias fuentes diferentes por ejemplo, pueden llamar a
un proveedor preguntar a un amigo o revisar deliberadamente los anuncios en el
periodico u otros medios, para encontrar en servicio necesario al precio mas bajo.
También puede recibir informacion de un colega sobre un servicio que se ha
desempefiado bien. Ademas de estos tipos activos y pasivos de busqueda externa de
informacién, los consumidores pueden realizar una bdsqueda interna al realizar la

informacion contenida en la memoria sobre el servicio. Esta seccion analiza un sector

° Autor Zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo Gremler, D Wayne. 2009 Marketing de servicios, México D.F
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interno y tres externos que influyen en las expectativas tanto del servicio deseado como
del servicio predicho: promesas de servicio explicitas, promesas de servicios implicitas,

comunicacion de boca en boca y experiencias pasadas.

2.15 Como excede una compaiiia las expectativas de servicio del cliente
Muchas compafiias en la actualidad hablan sobre exceder las expectativas del cliente,

deleitandolos y sorprendiéndolos al darles méas de los que esperan. Primero es esencial
conocer que las expectativas del cliente de lo basico casi son imposibles. Cumplir las
promesas, cumplir con los pasos, presentarse a las reuniones, entregar el servicio central,
es lo que se supone que hard la compafiia. Las compafiias son precisas y dignas de

confianza y proporcionan el servicio que prometen proveer. *°

2.15.1 las expectativas de servicio de los clientes se intensifican en forma continua
Las expectativas de los clientes son dinamicas. En el rubro de las empresas del

servicio de limpieza, como en muchas industrias de servicios competitivas las
compafiias en pugna buscan superarse entre si y elevan el nivel de servicio por arriba de
las compafiias competidoras. Las expectativas de servicio en este caso, expectativa de
servicio adecuado se elevan tan rapidamente como se elevan la entrega de servicio o las
promesas. En una industria altamente competitiva y que cambia con rapidez, las
expectativa pueden tambien elevarse velozmente. Por otra razon las compaiiias necesitan
vigilar en forma continua las expectativa de servicio adecuado; entre mas turbulencia sea

la industria serd necesaria una vigilancia méas frecuente. Las expectativas de servicio

19 Autor Zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo Gremler, D Wayne. 2009 Marketing de servicios, México
D.F
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deseado, por otra parte, son muchos mas estables. Debido a que son motivadas por
factores méas perdurables, como las necesidades personales y los intensificadores

permanentes del servicio, tienden a ser altas para comenzar y se mantienen altas.

2.16 Dimensiones de la calidad del servicio
La investigacion sugiere que los clientes no perciben la calidad en una forma

unidimensional sino mas bien juzgan la calidad con base en multiples factores relevantes
para el contexto. Las dimensiones de la calidad del servicio se han identificado por

medio de la investigacion.

Existen cinco dimensiones definidas que se detallan a continuacién

Confiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma digna de

confianza y con precision.

e Sensibilidad: disposicion para ayudar a los clientes y generar un servicio
expedito.

e Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad.

e Empatia: cuidado, atencion individualizada dada a los clientes.

e Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales

impresos. **

1 Autor Zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo Gremler, D Wayne. 2009 Marketing de servicios, México
D.F
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Capitulo 1
Metodologia

3.1 Objetivo
Evaluar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes con el fin de

mejorar e innovar la estrategia de servicio al cliente.

3.2 Participantes
En esta investigacion se tomd como muestra la participacién de empleados y clientes

ya que se considera que son los elementos adecuados para determinar las fallas que

existen en la ejecucion.

e Personal operativo en diversos puntos de instituciones donde superior S.A de
C.V presta los servicios.

e Clientes donde superior S.A de C.V presta sus servicios

3.2.1 empleado de superior s.a de c.v
Se eligieron empleados de la empresa con el objetivo de conocer si la empresa

superior S.A de C.V, y asi saber si tienen un personal calificado y un servicio de buena

calidad.

Tambien se deseaba saber si la empresa suministra 0 abastece de manera oportuna a

los empleados con insumos de limpieza e higiene para que pueda realizar el servicio a

las empresas o instituciones, ademas evaluar el nivel de satisfaccién que los empleados

tienen con la empresa y el ambiente laboral en el lugar donde prestan sus servicios.
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3.2.2 clientes actuales
Los clientes que se eligieron con el propdsito de evaluar el nivel de satisfaccion que

tienen con respecto al servicio que la empresa Superior S.A de C.V les brinda, y asi
poder detectar en que esta fallando la empresa y como se puede recopilar ideas y

sugerencias para mejorar los servicios de limpieza y la atencién al cliente.

3.2.3 método de investigacion
El tipo de investigacion que se implemento6 para recabar datos necesarios fue de tipo

exploratorio y descriptivo.

3.3 Entrevista dirigida a los empleados de Superior S.A de C.V
En este trabajo de investigacion se utiliz6 como instrumento una guia de entrevista

dirigida a los empleados de la compafiia, para determinar el grado de satisfaccion que
ellos tienen y asi se puede descubrir algunos puntos de mejora que contribuyan para la

creacion de una estrategia para mejorar la posicion actual de la empresa.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en la empresa Superior S.A de C.V?

2. ¢Tiene todas las prestaciones de ley?

3. ¢Su empresa la equipa muy bien con suministros de limpieza?

4. ¢Cada cuanto le provee uniformes la empresa?

5. ¢Cuantas visitas al mes le hace su supervisor?

6. ¢Recibe capacitaciones frecuentes?

7. ¢Existe un buen ambiente laboral donde usted trabaja?

8. ¢Termina con todas las tareas asignadas aqui en la oficina o desearia tener otra

persona de apoyo?
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9.

¢ Esta satisfecha/o con el salario que le brinda su empresa por lo que realiza en su

trabajo?

10. ;Existen incentivos laborales?

11. ¢Esta satisfecha/o con la empresa que labora y con el cliente que usted trabaja.

Por qué?

3.4 Entrevista dirigidas a clientes de la empresa Superior S.A de C.V

En el caso de los clientes también se utilizé6 como instrumento una guia de entrevista

dirigida a los clientes, para determinar el grado de satisfaccion que ellos tienen y asi se

puede descubrir donde esté el problema para la creaciéon de una estrategia que ayude a

salir del estancamiento.

1.

¢ Cuénto tiempo tiene la empresa de brindarles el servicio de limpieza?

¢La empresa Superior S.A de C.V envia los insumos de limpieza en el tiempo
adecuado?

¢Se reune con usted el supervisor para tratar asuntos relacionados con el servicio
de limpieza?

¢Se reinen periédicamente?

¢Qué puntos tratan a la hora de la reunion?

¢ Qué equipos usan los empleados de limpieza a la hora de hacer sus tareas?
¢Considera usted que el personal que atiende las instalaciones es el adecuado.
Por qué?

¢ Tiene buena presentacion los empleados de limpieza?
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9. ¢La empresa Superior S.A de C.V cumplen con sus expectativas en los
servicios prestados?

10. ¢Existe rotacion de personal de Superior S.A de C.V que ejecuta las labores de
limpieza?

11. ;{Qué nota de evaluacion le pondria del 1 al 10 a la empresa y al personal de
limpieza a su cargo?

12. ¢ Contrataria otros servicios que la empresa le ofreciera?

3.5 Instrumentos
Para esta investigacion se empled una guia de entrevista para cada uno de los

empleados y clientes seleccionados para dicho proposito.

El nimero de personas que se eligieron para colectar los datos fueron 5 clientes y 5
empleados. Se tomaron al azar por ser los principales clientes que tiene la empresa
Superior S.A de C.V y también los que le generan mayor rentabilidad. Estas empresas

son.

v Burger King v Agencias Claro
v Duicentro v Banco Agricola

v Agencias Tigo
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Capitulo IV
Resultados

4.1 Andlisis de resultados

4.1.1 hallazgos
El resultado obtenido por parte de los empleados de la empresa Superior S.A de C.V

en donde el resultado fue el siguiente:
Resultados

Que los empleados en esta ocasion estan satisfechos con el patrono ya que tienen las
prestaciones de ley, uniformes anuales sin costo recargado a los empleados suministros
de limpieza al dia que la supervision es variable de una semana a quince dias, en los
puntos que estan fallando es que los empleados nos manifestaron que no reciben
capacitaciones de parte de la empresa Superior S.A de C.V, tampoco reciben incentivos

y horas extras.

Se entrevistaron 5 clientes a los que la empresa Superior S.A de C.V les brinda sus

servicios de limpieza en donde el resultado fue el siguiente:

En la entrevista que se les realizo a la persona encargada de las agencias e instituciones
en donde tienen los servicios de limpieza por partes de la empresa Superior S.A de C.V

nos manifestaron lo siguiente:

Los clientes estan de acuerdo con el personal que realiza las labores de limpieza ya que

manifiestan que son atentos con el personal ya sea empleados de las instalaciones como
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personas visitantes, tiene una buena presentacion con sus uniformes limpios, sus rutinas
diarias al dia y que periddicamente se retinen con los encargados de ellos para tratar

asuntos relacionados con los servicios que prestan.

De los 5 clientes entrevistados 3 califican a la empresa Superior S.A de C.V en el
método de evaluacion del 1 al 10 le dan nota de 9 y los 2 restantes los evalian con una
nota de 6, ya que ellos manifiestan que no hay comunicacion frecuente con los
supervisores de los empleados de limpieza y que se atrasan con el envié de los
suministros de limpieza y el personal se queda de 2 a 4 dias esperando que le lleven su
pedido, y también se nos inform6 que hay rotacion de personal y que eso no es bien

visto por ellos ya que genera cambios de restructuracion de ideas.

4.1.2 andlisis de resultados cliente
A continuacion se presenta un analisis de la informacién obtenida de parte de los

clientes.

¢, Cuanto tiempo tiene la empresa de brindarles el servicio de limpieza?

En el estudio que realizamos a los encargados de las sucursales donde laboran
empleados de la empresa Superior S.A de C.V nos manifestaron que ya tienen varios
afios de contratar los servicios de outsoursing en algunos lugares nos comentan que
tienen mas de cinco afos de estar con ellos y en otros de dos a tres afios, y que siguen

con ellos por la calidad de personal que tienen en el puesto de limpieza.
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¢ Se reune con usted el supervisor para tratar asuntos relacionados con el servicio
de limpieza?

Con los datos expuestos por los clientes nos comentan que cuando llega el supervisor
a revisar al encargado de limpieza si esta haciendo bien su trabajo se acercan a ellos para
preguntar si todo estd muy bien con respecto a la limpieza de la oficina o
establecimiento y por la conducta del personal de limpieza si en algo estan fallando
después de reunirse con ellos se retne con los encargados de limpieza y le comentan las
debilidades que debe mejorar y fortaleza que tiene que seguir manteniendo para darle
continuidad al servicio.

¢ Considera usted que el personal que atiende las instalaciones es el adecuado. Por
qué?

Segun la informacidén brindada por los clientes entrevistados nos mencionaron que es
el personal adecuado, pero que en ocasiones ellos asignan personal femenino y hay
trabajos que requieren de fuerza fisica y tienen que pedir ayuda de los empleados que se
tienen en las distintas oficinas para que les ayuden con trabajo por lo que expresaron que
tendria que tener personal masculino para ese tipo de labores.

¢ Tiene buena presentacion los empleados de limpieza?

En la encuesta realizada se pudo observar que todos los involucrados llegaban a la
misma conclusién que los empleados de Superior S.A de C.V mantienen buena
presentacion personal con sus respectivos uniformes, carnet de identificacion, zapatos

limpios en el caso de las sefioritas andan bien arregladas con sus ufias pintadas,
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maquilladas y peinas y los clientes expusieron que no presentan ningun tipo de reclamo
por los visitantes.

¢La empresa Superior S.A de C.V cumple con sus expectativas en los servicios
prestados?

Las personas entrevistadas nos mencionaron que si cumplen con sus expectativas a los
servicios de limpieza que mantienen en sus oficinas, que prestan buena atencién de los
servicios requeridos y que existen buena armonia laboral con los empleados que
trabajan en la oficina y tienen un buen servicio al cliente con las personas que los

visitan.

¢ Contrataria otros servicios que la empresa le ofreciera?

Al hacerles esta preguntan a los entrevistados nos manifestaron que si contratarian
otro tipo de servicio con la empresa Superior S.A de C.V ya que por el momento estan
satisfecho con la labor que ellos desempefian y les gustaria seguir trabajando de la mano

con dicha empresa.

4.1.3 analisis de resultados empleados
A continuacion se presenta un analisis de la informacion obtenida de parte de los

empleados.

¢ Cada cuéanto le provee uniformes la empresa?
De acuerdo a la respuesta que dieron los empleados que la empresa les da uniformes

una vez al afio, segun los andlisis de este estudio o investigacion nos dan lugar a explorar
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que si el empleado recibe sus uniformes al afio tendra el deterioro de este y no tendra
una buena imagen hacia el pablico o cliente.
¢ Existe un buen ambiente laboral donde usted trabaja?

En el estudio realizado se pudo observar que los encargados de limpieza tiene un
ambiente laborar, porque pudimos notar que se llevan muy bien con el personal que
laboran en las oficinas esto se da porque ellos han sabido manejar las relacion
personales.
¢ Recibe capacitaciones frecuentes?

Segun al estudio realizado comentaron los participantes que solo al momento de la
contratacion tuvieron capacitacion de un solo dia y nos expresaron los entrevistados es
que desearian capacitarse y tener mayor conocimiento de las tareas que realizan para
poder mejorar su efectividad a la hora de realizar sus labores cotidianas.
¢Termina con todas las tareas asignadas aqui en la oficina o desearia tener otra
persona de apoyo?

Segun el estudio realizado comentaron algunos de los empleados que les gustaria
alguien mas de apoyo en la oficina mas grande donde laboran ya que no salen con la
rutina diaria que les asignan el encargado del local u oficina ya que en algunas ocasiones
les recargan trabajo extra que no esta estipulado en su plan de trabajo y por tal motivo
requieren del apoyo de un elemento mas que se quede encargado de la limpieza.

¢ Existen incentivos laborales?

Los empleados comentan que no tienen incentivos ni un método de evaluacion que

mida el rendimiento y la satisfaccion ante los clientes, y les gustaria que la empresa
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implementara un plan de incentivos ya que eso fuera un plus (cantidad de dinero que se
afiade al sueldo) para ellos y asi sentirse mas motivados a realizar su trabajo con mas
empefio y asi cumplir con lo que dice su rutina, aunque comentan que cada vez que llega
su supervisor llevan un check list para evaluar si la oficina a la que dan el servicio
cumple con lo requerido en lo que a limpieza e higiene se refiere, con ello evaltan el

trabajo pero no los premian por el cumplimiento de sus labores.

¢ Esté satisfecha/o con la empresa que labora y con el cliente al cual usted presta

sus servicios de limpieza Por qué?

Por lo mencionado por los empleados estan satisfechos con el cliente donde laboran
ya que de parte de ellos tienen todo el apoyo que de parte de sus patronos y algunos nos
comentan que por ellos siguen ahi la empresa en ocasiones los descuida y ellos buscan la
forma de solventar sus necesidades, como por ejemplo los suministros de limpieza no

Ilegan en el tiempo estipulado y eso hace que los empleados se desmotiven.
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Capitulo V
Terminacion

5.1 Conclusion
En la investigacion realizada a la empresa dedicada a los servicios de limpieza
Superior S.A de C.V se encuentran hallazgos importantes que determinan el crecimiento

de mercado.

La empresa tiene muy buena reputacion ante los clientes ya que tiene una larga
trayectoria en el rubro de outsoursing, Superior S.A de C.V es una empresa reconocida
por prestar servicios de limpieza lo que ha logrado posicionarla en el mercado. Segun
datos recabados la empresa ha obtenido muy buenos contratos con instituciones
gubernamentales por medio de licitaciones publicas, asi como también con empresas

privadas, pero en la actualidad estan pasando por un estancamiento con los clientes.

Si la empresa tiene muy buena reputacion, ¢Qué es lo que provoca estancamiento con
los clientes? Esta interrogante es lo que encamina a realizar una investigacién mas
profunda y a determinar el tipo de investigacion y la muestra a tomar para determinar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la empresa, en las que se
considera segun la investigacion se debe estar fallando o donde hace falta enfatizar el

esfuerzo

Para determinar el estancamiento se considera necesario realizar un analisis FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) y se lograron resultados como las

fortalezas con las que cuenta la empresa tales como maés de veinte afios de experiencia
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en el rubro de servicios de limpieza, la buena reputacion y buenos comentarios que los
clientes hacen sobre ella, clientes fieles que tiene méas de cinco afios de contratar sus
servicios, empleados satisfechos con las prestaciones de la empresa y el ambiente laboral
que tiene en sus areas de trabajo. Asi como también las debilidades que tiene
internamente tales como falta de departamento de mercadeo, no cuentan con el personal
adecuado como fuerza de ventas, no tienen un programa de capacitacion periddica al

personal ni un plan de incentivos para un mejor rendimiento del personal.

En el entorno o contexto de la empresa se presentan las oportunidades y amenazas
tales como. Oportunidades, la empresa por medio de la experiencia alcanzada tiene la
posibilidad de recuperar los clientes que contrataron su servicio en el pasado, participar
en nuevas licitaciones que las instituciones abren para que diferentes proveedores
participen, nueva tecnologia con la que pueden realizar un trabajo de calidad y
optimizando recursos, expansion de mercado a nivel nacional con clientes potenciales.
En las amenazas existe la posibilidad de un cambio de estrategias por parte de la
competencia lo que podria amenazar la capacidad de competir en el mercado, cambio de

jefaturas en las instituciones que contratan el servicio, situacion delincuencial.

Referente a este analisis se puntualizan las ventajas y desventajas que la empresa

tiene para enfrentar los retos en el mercado y los de la competencia.

Este estudio se ha realizado con el objetivo de crear un plan de marketing que

innove la estrategia de servicios para ampliar el mercado y salir del estancamiento y
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lograr mejores resultados para fortalecer posicionamiento en el mercado del outsoursing

en el rubro de servicios de limpieza.

Para la realizacion de este estudio hubo limitantes que aun dejan interrogantes para

continuar la investigacion ya que se obtuvo poca informacion de datos estadisticos e

historial por parte de la empresa investigada, que detallen el posicionamiento de afios

anteriores por ese motivo el estudio queda abierto para abrir nuevas interrogantes que

determinen los motivos por los que no se pueden recuperar los clientes anteriores ni

expandir el mercado.

>

5.2 Recomendaciones
Como equipo investigador de este trabajo se han encontrado hallazgos que

se considera que la empresa puede mejorar o salir del estancamiento tomando
en cuenta la creacion de un departamento de mercadeo que le ayude a crear
nuevas estrategias de mercado he innovar para ir delante de la competenciay a
la par de la tecnologia para recuperar y fidelizar a los clientes.

Se recomienda a empresa superior S.A de C.V crear un método de
evaluacion que le ayude a mejorar la comunicacion con el cliente a través de
una aplicacion virtual donde optimizara recursos y el cliente hara sus
recomendaciones, quejas, reclamos y sugerencias con el fin de crear
satisfaccion en tiempo oportuno y en el momento adecuado.

Creacion de un plan de capacitaciones periodicas para una mejora continua
donde el empleado y empleada expongan sus sugerencias y que haya una
lluvia de ideas que serviran de insumos para la creacion de la estrategia de
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servicio al cliente y también de ahi dependeréa el nivel de capacitacion que el
empleado debe recibir ya que por el momento los empleados solo reciben

capacitacion al ingresar a la empresa.

Equipar al personal de limpieza apegandose a la seguridad social empresarial
con uniformes de buena calidad para una mejor presentacion y dar una buena
imagen ante el publico que visita las instalaciones asi como también de
calzado adecuado para la tarea indicada ya que segun la investigacion la
empresa solo provee de uniformes una vez al afio.

Se recomienda también desarrollar un programa de comunicacion con los
clientes anteriores, actuales y potenciales mediante una estrategia promocional
que informen de nuevos servicios y promociones que la empresa pueda tener
como método para recuperacién de clientes y consolidacion de clientes
actuales.

Para tener una mayor exposicion de la empresa y sus servicios, se sugiere
hacer uso de las redes sociales como un recurso promocional de los servicios
ejemplos: pagina interactiva en internet, Facebook y WhatsApp

Desarrollar un programa del Cliente Promotor con el objetivo de que los
clientes satisfecho a contactar mas clientes; esta estrategia debera
acompariarse de una logistica de comunicacion y estimulo para los clientes
gue acompafien a la empresa en este proyecto, (haciéndole un descuento del

25% del siguiente mes de pago).
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Implementar una estrategia de intermediarios que formen parte de la fuerza de
ventas, a quienes se les reconocerd una comision por contratos firmados con
los clientes.

Desarrollar un plan especial para instituciones de educacion del sector
privado, que consista en tarifas especiales de acuerdo a la capacidad de este
tipo de instituciones.

Ofrecer a los clientes actuales y anteriores, los nuevos servicios como el nuevo
servicio de limpieza de techos que la empresa ha incorporado a su oferta
actual, esto como un valor agregado a lo que se ha ofrecido a los clientes.

En el caso de personas particulares, que tienen viviendas que pueden requerir
una empresa de limpieza de forma ocasional, se puede ofrecer un servicio
especifico para este tipo de clientes. Esto permitiria ingresar en nuevos

segmentos de mercado.
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