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DEFINICION:
En esta etapa se @demolla una breve introduccion sobre el proyecto, asi como el marco de

referencia y planeacion estratégica del proyecto

La generacion de nuevos negociosuydesarrollgenera una oportunidad de vida para los
emprendedores, genera oportunidades de craodesional y econdmicamente, sin embargo
genera también riesgos que pueden provocar fuertes tropiezos en la operacién del mismo,

inclusive,hasta el cierre del mismo con la consecuente posible pérdida de la inversion.

Considerando esta situacion y antedesarrollo de las grandes ciudades y el constante
crecimiento de lasatisfaccion de necesidades, surgen diversas oportunidades de negocio en
busqueda de la satisfaccion de la misEa.Puebla de Zaragoza el.@% de la poblacion del

estadovive en la cajtal * (Censo INEGI 2010)

La poblacién del estado asciende a 5779,829 habitaates esta dato poblaciondhs
municipios que surgen como atractivos para invertir son Puebla, Atlixco, San Andrés Cholula,
San Pedro Cholula, San Martin Texmelucanghdacan, eliminando por distancia y alcance
poblacional, la Ciudad de Puebla y su area conurbada, son por alto indice de conveniencia el area
a evaluar en la propuesta actual de negacinsideramosin lavadero de autos como un negocio

mas operativo y cobajo nivel de gestion y administranida que la propuesta no incluye una



fuerte inversion en maquinaria para el lavado de autos, sin embargo existe fuerte competencia y
su riesgo aun cuando la inversiggbaja, es que generaria ingresos bajos, persenahjo perfil
operativo y que implica la busqueda de un local que cumpla las especificaciones técnicas, esto

altimo basico en el éxito del proyecto.

La consultoria eneduccion de costos operativos, surge como un proyecto que atrae mucho
la atencion, bsado en el hecho de obtener ahorros para las empresas, en un entorno complejo,
con volatilidad, incertidumbre, todos los empresarios buscan generar esquema de productividad
y ofrecer una solucion para generar ahorros sin menoscabo de los resultada®g deqala
experiencia en el manejo relativo al control de presupuestos y matizado por busqueda de

mejora continua en los procesos buscando los ahorros necesarios y suficientes.

Para la mujer y el hombre en la actualidad se generan conflictos poraabtiesle sus
carreras y diversas actividades de indole social, atender los requerimientos de las actividades
domeésticas para ellos es una necesidad no satisfecha a plenitud, las razones son diversas,
actividades laborales con jornadas extensas de trgbhajoan de 35 a reade 48 horas (32.7%
de la PEA, viajes tanto de trabajo como de placer, actividades de tipo social, relaciones con su
entorno de tipo social, estudios profesionales de postgrado, y el ritmo de vida actual que

demanda tiempo.



Con la frme intencién de brindar soluciones reales, se genera la intenciéon de abrir una
empresa que tenga como finalidad ofrecer soluciones de tipo doméstico a las mujeres y los

hombres que les permitan disponer del tiempo necesario para su éxito profeseysahglp

Tras analizar tres opciones de negocio como la consultoria de reduccién de costos
operativos,un lavadero de autos todo con miras a establecerse en la Ciudad de Puebla y la
empresa de soluciones de servicio domeéstico, se define como la may viaitigble la tercera,
es decir Sevicio de soluciones domésticas, debido a que el gasto familiar en este servicio crece
por encima de la inflaciordentro de la ponderacidén del INPC 2011 generada por el Banco de
México, el gasto en servicio doméstico esl d.1016, por encima de gasto en telefonia
internacional y nacional, derechos por suministro de agua, gas natural y otros servicio para el

hogar.

Estas tres opciones en términos de su viabilidad, se observan como amplias
recomendaciones para generar ebypcto de inversion, satisfacen necesidades actuales y

vigentes y generan aparentemente ingresos suficientes para generar empleos y utilidades.

2 CRONOGRAMA

Fechas determinantes en la elaboracion y desarrollo del proyecto:

ACTIVIDAD SEMANAS TERMINACION
Planeacién Estratégica y matriz FODA 8 28 Febrero
Ventaja Competitiva y presentacion de avances 2 29 Febrero



Estudio de Mercado 16 21 Junio

Organizacién y operaciones 7 8 Agosto

Asptos financieros y escenario deseado 7 29 Sept

—
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SECCION 1: ANTECEDENTES / JUSTIFICACION

1.1. Tradicionalmente se ha asignado a los hombres roles de politicos, mecanicos, jefes,
etc., es decir, el rol productivo; y a las mujeres, el rol de amas de casa, maestragyas)ferm
etcétera (rol reproductivo).Los roles que las mujeres y hombres casados llevan hoy dia,
considerando conceptos de equidad y oportunidades de desarrollo profesional y humano para
ambos géneros, han generado en especial en la poblacion femenin€iddalh de Puebla,

problemas en las actividades dirigidas al hogar y de cuidado de los hijos de los matrimonios.



Asi mismo considerando que este tipo de actividades llamadas domésticas, el perfil de la
mujer actualy con actividades laborales no son ddrdarés realizar ni desarrollar requiere de
gente o una empresa que le ofrezca un servicio de calidad, dedicado y eficiente con un costo

dentro del rango de mercado para solventar sus actividades tanto profesionales como laborales.

Por lo que se planteeomo una fuerte oportunidad de negocio crear y desarrollar un
concepto innovador de prestacion de servicios profesionales de limpieza en el hogar, llevando
actividades diarias como lavar, planchar, y el quehacer diario que puede presentarse ante las
amas @ casa, asi como del cuidado de menores en horarios de trabajo de los padres y de

esparcimiento.

1.2 PLANEACION ESTRATEGICA

MISION:

Brindar solucionesde excelencia,de caracter domésticoy de limpieza en genetal
generando tiempo a los clientes para actividades profesionales y sociales contribuyendo a su

exito actual y futuro

Generar una fuente de empleo sustentable para la poblacion de bajos recursos

brindandolesin mejor nivel de vida.



VISION:

Ser el mejor generador de tiempo disponible padagdas personas que requieran de
soluciones de tipo doméstico, brindando un servicio eficiente, honesto y confiable en todo
momentoen la Ciudad de Puebla area conurbadarindandoa los clientes el mayor valor

agregado a su actividad diaria

OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVOS DE NEGOCIO Y GENTE

NEGOCIO

- Captar una cartera de clientes base que permitan operar en punto de equilibrio en
los dos primeros meses de operacion, acorde al objetivo penetracion de mercado que es

del .07% del potencial total

- Crecer la carter de clientes, a través de una constante prospeccion programada
por colonia, realizada por el area de ventas de la empresa, estableciendo objetivos de
captura diariale clientesasi comasemanal y mensual

- Crear un modelo de establecimiento de precios;uadk a las caracteristicas del
mercado meta y generando los ingresos que permitan el sostenimiento de la empresa mes

a mes

GENTE
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- Reclutar talento para el desarrollo del trabajo, evaluando indices de honestidad y
habilidad fisica para el correcto desdoale las responsabilidades con 20 dias antes de
la puesta en marcha de la empresando herramientas especiales de recursos humanos.

- Desarollar el plan de capacitacion para el personal operativo en sus
responsabilidades, elevando el nivel de eficenciservicio, siempre generando valor
agregado y rebasado la expectativa de los clientes con un megipaeion al inicio de
operaciones

- Crear un plan de compensaciones que genere ingresos adecuados a las labores de
cada integrante del equipo y lespéa mejorar su nivel de vida, establecer un plan de
incentivos trimestrales de acuerdo a los resultados obtenidos por cada elemento

operativo.

- Evaluar y controlar el desempefio de los colaboradores, desarrollando un modelo
de evaluacion del desempefio de genere una retroalimentacion sobre sus actividades
y les genere aprendizaje durante los dos primeros meses de trabajo y con revision

bimestrd

SERVICIO
- Rebasar las expectativas del cliente en todo momento con puntualidad,

honestidad, dominio total das actividades a realizar en cada servicio otorgado

- Establecer estandares de calidad claros para cada integrante operativo del equipo

en cada trabajo a realizar
11



PUBLICIDAD Y PROMOCION

- Desarrollar una campafa publicitaria que penetre en el memoatdoy convenza
a los clientes potenciales de sus beneficios desde el inicio de operaciones de la empresa y

durante todo el primer mes de operacién, evaluando los resultados

CON PROVEEDORES
- Establecer relaciones con proveedores de materiales e insunses gjireen a la
vision de la empresa y provean de un servicio Optimo en sus productos y modelos de

servicio un mes antes del inicio de operaciones

LEGALES
- Cumplir con todos los requisitos fiscales y de apertura ante las autoridades

locales, estatales gderales de acuerdo con la ley

1.3 ANALISIS FODA
En esta etapa evaluamos en base a la matriz FODA, los aspectos relacionados con el

proyecto que nos generan fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

FORTALEZAS

- Servicio profesional y honesto paarantizar confianza en los clientes

12



- Personal Capacitado, entregando un servicio que satisfaga por lo que paga el

cliente

- Adecuado a las necesidades de los clientes en tiempo, costo, flexible y

conveniente, con servicio inmediato y sin citas

- Sin cargos adionales a clientes por traslados ni alimentacion del personal de

limpieza

- Soluciona problemas deempo para los clientes y otorga disponibilidad del

mismo para cumplir sus actividades profesionales y sociales

- Insumos amigables con el medio ambientearde® una cultura sustentable

- Deducible de impuestos, dando valor agregado al cliente

- Personal asegurado, evitando riesgos de salud y creando lealtad en el personal al

tener prestaciones laborales

DEBILIDADES

- Falta de credibilidad con clientes, por unawa de permitir la limpieza de su

casa en personal recomendado o de confianza

- Bajo nivel de capitalizacion, por ser negocio propio y sin mayores inversionistas,

limita la inversion en capital

- Empresa nueva en el medio, sin experiencia
13



- Falta de experiencien el negocio por parte del inversionista

- Trabajos realizados sin la calidad adecuada que generen insatisfaccién en clientes

OPORTUNIDADES

- Por quéodas las casas se tienen que limpiar u a nadie le gusta limpiar casas y

todos quisieran tener a alguieredo haga

- Pocas personas confiables a quien encargarles la limpieza de su casa sin temor a

que le roben

- Alianza estratégica con desarrolladores de fraccionamientos y casas para ofrecer

un servicio de limpieza integral a los colonos y condominos desdelqueien su casa

- Asociacion con empresas de la capital y area metropolitana para asesorar a sus

empleados con quien pueden solicitar de manera confiable este servicio

- Limpieza de casas y departamentos rentados a estudiantes del area metropolitana

de Puebla

AMENAZAS

- Incremento de materias primas, generando altos costos y que no permitan ser

atractivos en precio para los clientes
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- Competencia tradicional arraigada en el medio y ofreciendo bajo precio por sus

servicios.
- Rotacion de personal provocada por otjsiones de empleo en la Ciudad
- Entrada de nuevos competidores, aunado a la competencia formal

- Actos deshonestos de los colaboradores con los clientes que generen perdida de

los mismos y gastos excesivos en los costos operativos de la empresa

1.4 MODELO DE N EGOCIO VENTAJA COMPETITIVA:

Integracion de Fuerzas de mercado:

- Para los nuevos entrantes en este mercado de servicio doméstico, se observa un
riesgo que es factible de medir, influenciguo la experiencia de la competencia, el bajo
nivel de diferenciacid en el servicio y las condiciones otorgadas al cliente, no obstante
existen importantes puntos a considerar, en el mercado existe una demanda por este tipo
de servicio (estudio de mercado, 64%), los proveedores de materiales e insumos estan
disponibles ycon posibilidad de negociar precios, se marcara diferencia si el proyecto
ofrece soluciones de tiempo real a los clientes potenciales cumpliendo sus expectativas
del servicio y precio justo

- La competencia tanto formal como informal reaccionaran ante tadante
nuevos competidores, siendo agresivos en su publicidad y muy posible baja de precios

para mantener su participacion de mercado

15



Poder de los compradores:

- Existe mercado y demanda en la capital metropolitana de Puebla, los compradores
obtienen esteservicio por dos medios, el informal, personas que pasan de casa en casa
ofreciendo el servicio de limpieza y el formal a través de competencia con experiencia y
diversificacion de servicios de limpieza, los compradores tomadores de decisiones basan
la misma en el precio y atributos de honestidad entre otros para definir quién sera su
proveedor

- Requieren de un minimo de informacién publica para tomar un servicio de
limpieza doméstica y mas bien la experiencia vivida con el proveedor y la satisfaccion
del sevicio detonan la recompra o el acudir con algun proveedor ya sea formal o

informal

Amenazas de sustitutos:

- Los sustitutos en este mercado no son muchos pero si de muy al alcance de los
clientes, esto derivado de la facilidad de poder realizar la lmapi®meéstica por el
propio cliente ante la falta de un proveedor que satisfaga sus requerimientos o bien en
caso de que su servicio de confianza y cotidiano no se presente en el horario y fecha de
costumbre

- Esta facilidad aunque no limitante del proyectmda la necesidad de ser muy
confiable en el servicio, puntual y que se perciba como una idea clara en la mente del

consumidor al evaluar el servicio, como un ,lo hace mejor que yo mismof

Poder de los proveedores:
16



- Existen diversos proveedores de matesia insumos y herramientas en el
mercado local y en la capital del pais, esto abre la posibilidad de comparar precios,
negociar servicios adecuados y justos para la empresa o el mercado

- La variedad de proveedores genera la posibilidad de contar con Bisumo
ecoldgicos y biodegradables amigables con el medio ambiente

- La actividad de busqueda de proveedores es una oportunidad importante para el
proyecto o quien desee competir en este mercado por la diversidad que se encuentra en el

mercado

Rivalidad entre cmpetidores:

- Al ser un mercado con demanda, el mercado se compite mas, los competidores
ofrecen desde servicios por dia u horas hasta servicios mensuales con garantia del mismo

- Penetrar en el mercado requiere de una estrategia definida de marketing
combinac con servicio honesto y de precio justo, flexible y muy posiblemente en fines
de semana

- Los competidores buscaran al mejor proveedor de insumos y materiales y
buscaran estar cerca del mercado meta que definan, ofreceran diversidad de servicios de

limpiezay ofrecen combos de limpieza en base al requerimiento del cliente

1.5CONCLUSION

Analizando la matriz de Porter, definimos y atendemos situaciones que el entorno muestra

como oportunidades en especial en el poder de los compradores pero una fueldel wealila

competencia por brindar un mejor servicio y diferenciado, el mercado demanda este tipo de

17



servicio pero para lograr ganar participacion y generar lealtad con clientes, se tiene que definir
una mezcla de marketing enfocada y que comunique asitmie convenzan al consumidor

final.

Los proveedores no seran un impedimento para el proyecto, existe diversidad y poder de
negociar precios y plazos de crédito, asi como descuentos, el mercado sustituto es un reto a

vencer pero a laes oportunidad imptante de negocio.

SECCION 2: ESTUDIO DE MERCADO

2.1 OBJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO

En el presente apartado identificaremos a través de una metodologia establecida la
oportunidad que existe para la propuesta degiegie limpieza de casas habitacién, la Ciudad
de Puebla, siendo el cuarto mas poblado del pais y con sus 1.5 millones de habitantes con un
nivel socioecondmicale niveles A, B y C que superan la media nacional, representa un
mercado de consumo que ofreportunidad de inversién para los particulares, reconociendo
gue el cambio en materia gubernamental ha dado un nuevo impulso econémico y social al Estado

y en especial a la Capital del Estado.

A través de la metodologia de investigacion identificareroasoio el potencial de

negocio actual, sino también el futuro, estableceremos también si la dinamica actual de la
18



Ciudad, permite establecer con una estructura y planteamiento estratégico adecuado, si €
consumidor actual puede econdmicamente y esta dispuesto a adquirir este servicio, entregando

ciertas ventgas que le permitan laborar y realizar su vida social con completa tranquilidad.

Es importante anotar que en € andlisis buscaremos identificar la estrategia comercia de
penetracién adecuada, considerando € tamafio del proyecto, proyeccién futuray nivel de

inversion necesaria paralograr establecer lamarcay e servicio que se pretende otorgar.

2.2MERCADO META:

Son mujeres y hombres que viven solas (0s) o casadas (0s) y en edad escolar profesiona y
laboral del area metropolitana de la Ciudad de Puebla'y Cholula. de nivel socioeconémico medio
— alto, con un ritmo de vida que por sus actividades profesionales y sociades no les permita
realizar la limpieza de su casas 0 departamentos, mantenimiento, lavado de ropa, planchado y en
caso de las que tengan hijos con el cuidado directo en todo momento de sus hijos, edad de entre

20y 55 afios de edad.

2.2.1 Variables Demogréficas

Nivel socioeconémico A, B, C+, edad

19



- Gracias a estudio realizado por laAMAI (Asociacion Mexicana de Agencias de

Investigacion) podemos hacer un comparativo (tomando en cuenta los datos para

ciudades de més de 400,000 habitantes) y encontrar que €l tamafio de los NSE en Puebla

y Su comparacion nacional es:

NIVELES Nacional Puebla

A/B 7.2 7.8

C+ 14.0 151

C 17.9 189

D+ 35.8 33.9

D 18.3 18.1
6.7 6.1

- Como podemos ver e NSE en Puebla aunque muy similar a nacional, es un

poco mayor en los niveles atos (A/B, C+) sumando para el estado 22.9% de la gente

viviendo asi, en los niveles medios (C y D+) se concentra més de la mitad de la poblacién

(52.8%) y la gente que vive en niveles bajos son el 24.2%.

2.2.2 Variables Psicogréficas y mercado meta

- Generamente acuden a clubes (A y B) privados para divertirse y gercitarse, en
algunos casos tienen casa de campo y vacacionan unavez a afo en el extranjero.
- Los jefes de familia tienen escolaridad universitaria y de postgrado. Su mayor

gasto es en temas de educacion, esparcimiento, comunicacion y vehiculos, gastan un

10% de sus ingresos para la alimentacion.
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- Buscan tener toda la tecnologia para entretenimiento y comunicacion (Nivel C+) |
la mitad de ellos tienen television de paga y 1/3 tiene videojuegos. Vacacionan en €
interior del pais.

- Losjefes de familia en su mayoria son universitarios, y la mitad de su gasto es en
educacion, esparcimiento, comunicacion, vehiculos y pagos de tarjetas de crédito. La

alimentacin representa un 20.9% de su gasto.

Perfil del Consumidor:
- Mujeres y hombres de entre 20 y 40 afios de edad, con un nivel socioeconémico
A, B y C+, en edad escolar o laboral, que buscan €l éxito laboral y social, con casa propia
o rentada, con dos o tres recamaras, viven en el oriente de la ciudad de la Ciudad, y
requieren de tiempo y quien brinde soluciones a sus necesidades de servicios domeésticos
en sus diversas modalidades.
- Tienen la motivacion de dedicarse a lo que les genera ingresos para mantener su

nivel de viday dejando | as tareas domésticas a terceras personas.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL GASTO PO R NIVEL
SOCIOECONOMICO

ENCUESTA NACIONAL DE INGRESOS Y GASTOS 2004€ 2008

2.3 INVESTIGACION DE MERCADO
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Identificacion del mercado meta a trawd método de ratios sucesivos, ya que supone el
uso de una sucesion de porcentajes en los que se deseoshpogrcado potencial absoluto, que

ayudan a concretar la demanda existente de un producto determinado.

Casas en el &rea Metropolitana de la Ciudad de Puebla, San Andrés y San Pedro Cholula
(INEGI 2010)
Puebla 406,408
San Andrés Cholula 25, 371
San Pedro Cholula 29, 209

Total casa habitacion 460, 988

Habitantes con una casa nivel secionémico A/B y C+

22.9 % de la Poblacién

Casas habitadas por este nivel de consumidor en el area de influencia:

105, 562 casas

Para efectos del eslio y determinacion de la muestra, usamos la féormula de célculo de

muestra para poblacion finita, esto en virtud de que contamos con el nimero de casas que se

encuentran en el area de influencia o del mercado meta

<3



N = tamafio de la poblaciéon 105,562
Z = Nivel de confianza 95%
e = error 5%
p = probabilidad a favor 60%
g = probabilidad en contra  40%
n = tamafo de la muestra
Aplicando:
n=2386.7
n = 87 casas a encuestar

La muestra es representativa ya que se consideran a todos y cada uredetiedonts de la

poblacion que tienen la misma oportunidad de ser tomados en cuenta para formar dicha muestra.

Se considera que el mercado de construccion de casas continuara con su dinamismo, esto

gracias a la estabilidad econdmica de la que goza ey pais habitantes y de las reformas a la
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ley del infonavit que en materia de obtencion de un segundo crédito ahora son asequibles a la

poblacion.

Competencia

Existen en la Ciudad de Puebla dos empresas que se dedican a brindar servicio doméstico a
casadabitacion y empresas, ademas se presentan mujeres independientes que ofrecen de manera
individual su servicio, esto lo hacen a través de internet o van de casa en casa tocando las puertas

para darse a conocer y captar clientes.

Ofrecen a sus clientes:

- Sewicio de planta semanal con un dia de descanso, Domingo

- Costo del servicio minimo de $1,100.00 semanales, pero también depende del

tamafio de la casa

- La agencia prestadora del servicio tiene honorarios por $700.00, brindando al

cliente garantia de permanende la empleada o cambio por otra

- Servicios brindados: Lavado, planchado, limpieza general de casa, cocinar,

cuidado de nifios

- Ofrecen también servicio de limpieza general de casa por ocasion de uso es decir

cuando lo requiera el cliente y su costo vdugreion al tamarfo de la casa
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- Diversifican su servicio, al ofrecer servicios de limpieza para muebles, alfombras,
piscinas y todo aquel servicio de limpieza profunda que se requiera de manera adicional
al considerado como basico, el costo depende dejdrabaalizar, pero fluctia entre los

$600 y los $3,000 por trabajo

Personal contratado:

Mujeres de entre 25 y 40 afios de edad

Antecedentes no penales

Cartas de recomendacion

Investigacion socioecondmica

Documentos de identificacion

- Aval

Productos sugutos:

Son los propios duefios de las casas quienes en un momento dado ante la falta de este tipo

de servicio, hacen la limpieza.

Barreras de entrada:

- Competencia directa
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- BuUsqueda de proveedores con las caracteristicas adecuadas en términos de calidad
delos insumos

- Los hébitos y costumbres de la poblacion a atender, en virtud de buscar gente de
confianza para la familia

- ElI comercio informal, es decir las mujeres que ofrecen el servicio de limpieza
domeéstica de casa en casa y fuera de comercio formal

- Altos costos de los insumos

- Cambios en la reglamentacion oficial por cambio de Gobierno Federal

2.3.1Estimacion de la demanda:

Con base en la aplicacion de las encuestas y sus resultados, obtendremos la demanda

potencial, esto a partir del posible nUmeradasumidores del servicio.

Multiplicando la demanda semanal aparente y llevandola al mes, este dato semanal se

obtendra de la frecuencia de consumo que obtengamos de los clientes potenciales.

Se espera un requerimiento semanal delige y una captadn del .06% del mercado
potencial el cual se obtiene de atender la demanda potencial y nuestra capacidad de servir e

invertir en el proyectcen el primer afio de operacionebteniendo:
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60 servicios semanales

240mensuales

Esto es:

10 empleadas

Dos servicios por empleada al dia

Acciones semanales 60

240 servicios mensuales

Determinacién del precio:

Seguiremos la estrategia de penetracion de mercado y mantenimiento de la participacion, a
través de precios competitivos y que el movimiento del mismomueva en base al

sostenimiento de la participacion del mismo.

Se evaluara los mejores costos en los insgastos de operacion y administrativos y se
sumara la utilidad esperada para la obtencién del mismo, buscando ser competitivo y que permita
la inversién y sostenimiento inicial y futuro del proyecto hasta su estabilizaegdmecir

fijaremos el precio contemplando el esquema de costeo directo
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Con base en el andlisis del mercado (competencia) y personas que pagan por el servicio
doméstico, estéluye entre $200 y $300, pero depende del tamafio de las casas y niamero de

habitaciones con que cuenten.

Distribucion:

Para entregar el servicio al mercado meta o potencial, se realizara a través de una unidad de
transporte que permita el transporte despeal y materias primas para cada servicio, asi mismo
se establece que la unidad sera manejada por el personal que cuente con la capacitacién adecuada

y con conocimiento de la Ciudad para entregar un servicio oportuna y agil

Por otro ladogntendiendo e la distribucién para efectos del proyecto se considera como
la forma con la que el negocio y su conocimiento dentro del mercado meta se lograra, se
desarrollara la comunicacién entre los clientes basados en la calidad del servicio y su ejecucién
del equpo delimpieza (gente y herramientag)icialmente, identificamos en profundidad a los
clientes, en temas como; ¢Qué hacen durante el dia?, ¢Son personas con muchos contactos?
¢, Como se comunican?. Después de ello identificamos cual es el "wordingtjretad palabras
gue se utilizan para hablar de nuestro producto. Esas son las fases iniciales que no pueden faltar

en ninguna campana de boca a boca.
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También se aprovechara el contacto del personal de limpieza con anteriores clientes para

promocionar yexpandir los servicios dentro del mercado metecsionado.

Asi mismo tendremos la capacidad de poder participar buscar en muestras de la camara de

comercio de la entidad para la poblacién en general.

Promocion:

El plan de promocion incluye:

Se realizea intervencion al mercado mediante venta directa, se iniciara con visitas con
empresas que cuenten con el perfil del segmento de mercado al cual vamos dirigidos,
presentando principalmente las ventajas de los servicios que ofrecemos mediante lasssiguiente

herramientas:

30



Estas herramientas entraran en el mismo orden en las cuales se presenta en la grafica,
buscando generar una secuencia logica al tener contacto con el cliente y en caso de no ser asi se
hara uso de la pagina web, la cual presenta uneganté&cil y sencilla para usuarios desde

maquina de escritorio, PC o0 mavil.

As... mismo se habilitaron las principales redes sociales (Facebook y Twiter)€ Se anexa
linea telefénica de atencidn a clientes con la habilitacion de una persona en un h&@aimde

a 6:00 p.m. la linea telefnica tendra un costo de $200 pesos mensuales cargado a la compaifiia.

LOGO

CORPORATIVO
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TARJETAS

DE

PRESENTACION
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HOJA MEMBRETADA
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PAGINA WEB

WWW.SOLUCIONESDOMESTICAS.BLOGS
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El principal objetivo del plan de pmocion busca enfocar las herramientas actuales de
internet y mercadeo directo para lograr un alto impacto en el posicionamiento de la marca en la

mente del cliente.

Lo anterior alineado al estilo de la compafiia para generar confianza y proyectaiodistin
como servicio diferenciado. Es importante comentar que se cuidaron detalles de equilibrio y
armonia en base a colores, tipo de letra, imagenes y textos sencillos para la mejora en la

comunicacién y generacion de resultados.

Iniciando por el logotipeel cual representa un Halo de éxito en el cual podemos observar
una semuiircunferencia en la que posteriormente se integra una esfera brillante, se pretende
comunicar, que para completar esta circunferencia la esfera brillante llega a cubrir ese hueco,
llevandolo al esquema del negocio la seirgunferencia es nuestro segmento de mercado y la

esfera es representada por la compania.

Continuando con los colores se eligieron principalmente colores primarios, negro, blanco,

azul y gris los cuales intentamgsnerar confianza, solides, seguridad y distincion.

En la parte de la tarjeta de presentacion se plasman datos muy basicos de contacto con la

compafia en donde se ven Unicamente nombre de la empresa, direccion y numero telefonico.
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Por el lado de la hojmembretada se continGia con la colocacion de logotipo y colores de la

marca.

Llegando a la pgina Web la cual es el tronco del canal de comunicacion se plasman
aspectos importantes del servicio que se brinda, acompafado con imagenes, las cuales fueron
selecionadas de manera clave para llamar la atencion de los clientes en el momento de navegar
sobrela p&ina, para esto se cuidaron varios detalles, iniciando por el FAVICON en el cual
muestra el logotipo de la marca, la cabecera en donde se especificdbet de la empresa y la
direccion web, de lado derecho una breve introduccion de los servicios y caracteristicas de
nuestros productos, se agregé un banner alusivo a la atencion telefénica, ademas un encuestador
de servicio el cual nos ayudara a determa®@forma mas rapida las necesidades en las cuales
nos debemos de enfocar en lo sucesivo, también se agregaron links de redes sociales en las
cuales acapararemos de forma rapida publicidad gratuita después de nuestros primeros servicios
(Facebook y Twiter)adicional se agreg6 un banner el cual almacena informacion de los clientes
en cuanto se registran a la pagina y se convierten en miembros de forma directa en Google, de
lado izquierdo se anexaran los post sobre nuevas promociones y noticias de la ashjomEsa
un cotizador, el cual nos ayudara a facilitar el consumo de nuestros servicios, se cuidaron
detalles como tamafio y dimensiones de fotografias para hacer que la pagina cargara mas rapido
la informacion, al momento de estar navegando en la mistoang punto medular todas estas
herramientas de la pagina web funcionan al 100% y lo mejor es que se pueden hacer uso desde

los teléfonos moviles del segmento de mercado meta.
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2.3.2 Resumen ejecutivo estudio de mercado

- El 73% de los encuestados refiasar servicio de mantenimiento en su casa

- Plomeria y electricidad, limpieza de casa, lavado y planchado, cuidado de
menores, lavado de muebles y alfombras asi como lavado de autos son los mas utilizados,
no obstante la limpieza de casa, automdvilayado y planchado son usados con

frecuencia desde cada dos dias a la semana hasta una vez a la semana

- Resulta relevante la cantidad de gasto que destina cada encuestado en cada

servicio:

Plomeria y electricidad destina mas de $400.00 en una frecuen@a anay

un mes
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Limpieza de casa en general destina entre $201 y $250 en el 56%

de los casos con una frecuencia de cada 3 dias en el 55% de los casos
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Lavanderia y planchado, destina entre $201 y $300, en el 83% de

los casos y con frecuenciansgnal en el 70% de los casos

El cuidado de menores, a pesar de ser usado cada mes 0 mas

tiempo, destina entre $301 y $ 400 por evento
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El gasto en lavado de muebles es usado con frecuencia mayor a un

mes y se invierte mas de $400

El automovil se lava cada semana en el 80% de los casos y el gasto

es menor a $100
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- En especial, en la limpieza de casas, honestidad y confianza (45%), precio justo
(30%) y rapidez (20%), son los principales atributos que los encuestados consideran
comolo que este tipo de servicio debe de garantizar, en un tiempo de servicio no mayor a

4 horas
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- EI'90% de los entrevistados confirman que si el personal de limpieza lleva sus materiales,

el servicio ofrece un valor agregadosytetalmente conveniente

- Los dias que los entrevistados informan como los mas adecuados para ser
atendidos en un servicio de limpieza de casas, son los primeros de la semana o bien los

dos ultimos de la misma, 28% y 35% respectivamente
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- Un datorelevante, se observa que el 64% de los encuestados estan dispuestos a
contratar un servicio de limpieza si cumple con las expectativas que buscan en este tipo

de servicio

- De los encuestados el 85% pertenece al sexo femenino, lo que nos indioa que
las mujeres quienes toman la decision sobre si se contrata un servicio domeéstico, esto por

la naturaleza de la actividad o rol de cada genero
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- Este género (femenino) en base a sus actividades y observacion en la aplicacion

de las encuestas determiel gasto a dedicar a este tipo de servicios

- La edad de los encuestados se mueve entre los 26 y hasta 40 aflos de edad, con
preponderancia entre 31 y 35 afios, lo que nos indica que estan en edad laboral o de

actividad social relevante
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- Finalmente para ser susceptible de contratar este tipo de servicios domésticos, los
encuestados viven en casas habitacion de dos y tres recamaras, es decir mientras mas

grande es la casa, mas inclinacion existe para contratar un servicio domestico
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2.4CONCLUSIONES:

La sociedad poblana entrevistada acepta y recurre a servicios de mantenimiento domeéstico
de manera usual, depende del tipo de servicio requerido es la frecuencia de uso y gasto

destinado.

Las mujeres tienen el control y la decision datratacion y usan su presupuesto familiar

para administrar la cantidad a destinar.

Los servicios domeésticos son necesamos tods los casos, la diferencia reside y lo
determina el nivel socioecondmico de las personas, es decir quien realiza este, shrvic

manera autbnoma o un tercero.

Los servicios de limpieza de casas, lavado y planchado y lavado de automavil (se considera
este Ultimo como un servicio doméstico), son los requeridos con mayor frecuencia dentro de un
lapso de una semana, los senagcioonsiderados de mayor profundidad son usados con

frecuencia mayor a un mes y depende del estado en que se encuentren los bienes muebles.
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El monto de inversion es relativo, es decir depende del tamafio de la casa o cantidad de ropa
para considerar el mantde gasto destinado, sin embargo es un hecho que parte del gasto
familiar se destina a este tipo de servicios, que sumando en lo individual y con frecuencia

semanal se destina un monto superior a los $500.00

Honestidad, calidad yapidez son factores dsivos para la contratacion de un servicio

domeéstico, por lo que para poder entrar a este mercado es necesario garantizar estos atributos.
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SECCION 3: ESTUDIO TECNICO
3.10BJETIVOS DEL ESTUDIO TECNICO

En esta etapa se presentan los factoresctixnlegales y ecolégicos mas importantes a
tomar en cuenta para la instalacion del local y bodega de materiales del servicio de limpieza
domeéstica, el cual se considera por su tamafio un negocio de facil implementacion técnica y

operativa.

Asi mismo se mesenta una agenda de capacitacion que evite riesgos en el personal
contratado y un modelo operativo que genere dinamismo y eficiencia a la empresa, enfocando
los esfuerzos en el climnconsumidor y su satisfaccion, generando sinergias entre las funciones

y colaboradores de la empresa.

3.2DESCRIPCION DEL SERVICIO

En este tipo de negocio, por su naturaleza y aspectos de servicio, consiste en la entrega
fisica de personal capacitado en la casa habitacidepartamentde quien solicita el servicio
para lalimpieza de su hogar, es importante mencionar que la limpieza se realizara dentro de las
casas y en areas de uso comun de las familias, es decir no se brindara servicio para

requerimientos de jardineria, limpieza de piscitekeres.
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Para la realizaciddel servicio, dependera del tamafio de la oadgpartamento gn base a
los cuartos o dormitorios para enviar una o dos personas o bien de la urgencia del servicio por
parte del cliente, el personal enviado contard con los materiales y equipo nqumsarealizar

su trabajo.

Al finalizar la actividad, el cliente realizar4 una inspeccion fisica del trabajo realizado,

procediendo a evaluar el servicio.

3.3DESCRIPCION DEL PROCESO DE SERVICIO

Se realizara un solo tipo de servicio en las casa habitamiosl primer afio de operacion se
busca posicionar la empresa en el mercado, como empresa dedicada a la limpieza general de
casas y departamentos, por lo cual desglosaremos en dos procesos la prestacion del servicio, esto

es.

- Proceso de solicitud de sera, asignacion de personal, material y equipo

- Proceso de realizacion del servicio en la casa del cliente o departamento

PROCESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

1. Se recibe solicitud de servicio via Telefénica o WEB

2. Se revisa en sistema disponibilidad de fechargqreal
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3. No existe disponibilidad, se informa a cliente y se reagenda fecha o cancela servicio

cliente

4. Existe disponibilidad, se confirma servicio, se manda a comercializacion y almacén para

preparacion de recursos humanos y materiales

5. Comercializacion infana a chofer del servicio para preparar unidad de traslado

6. Salida de oficinas

Tomando en consideracion estos pasos, se presenta el diagrama de flujo del proceso de

solicitud de servicio en la figura 1
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PROCESO DE REALIZACION DEL SERVICIO EN SITIO

Una vez en sitio el proceso de servicio se realizara bajo el siguiente proceso:
1. Presentarse con duefo o responsable de casa o departamento
2. Recorrer las instalaciones a limpiaclarar dudas y escuchar recomendaciones
3. Tomar nota de teléfono o ubicacion dakfo si sale de la casa o departamento

4. Iniciar en bafos ya sea de uno o dos pisos, limpieza de cristales y muebles de bafio,

paredes de regadera o ducha y pisos al final
5